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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

INTRODUCCION

En el marco de los procesos de mejora de la calidad de los servicios, la Universidad APEC aplica de manera
sistematica la encuesta de satisfaccién de los estudiantes de la Escuela de Idiomas para conocer la percepcién
con los servicios. A la fecha se han realizado cuatro evaluaciones en los afios 2012, 2015, 2018 y 2019 a los
grupos de adolescentes (entre 11 y 15 afios) y los adultos (16 afios en adelante) en las diferentes sedes y
campus.

Para la aplicaciéon del 2019 el Nivel General de Satisfaccién de los Estudiantes de la Escuela de Idiomas es de
75.4, es decir, Regular. La tendencia desde el 2015 ha sido descendente con relacién a los afios 2018 y 2019,
en promedio -0.8 puntos porcentuales.

El siguiente informe presenta los resultados cuantitativos y cualitativos de la Encuesta de Satisfaccion de los
Estudiantes con los Servicios de la Escuela de Idiomas 2019, donde son evaluadas las dimensiones:

e Aspectos Generales de la Escuela,
e Tecnologiay Laboratorios,

e Area de Caja, Medios de Pago,

e Cuentas por cobrar

e [nstalaciones.

El presente informe muestra las comparativas entre los afios 2015, 2018 y 2019, estos resultados son el
insumo para la elaboracién del plan de accién para mejorar la calidad en los servicios ofrecidos desde la
Escuela de Idiomas al usuario, lo cual inciden de manera directa en el posicionamiento e imagen de la escuela.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

ESTRUCTURA DEL CUSTIONARIO Y ASPECTOS METODOLOGICOS.

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) variables agrupados en seis (6) dimensiones, segun se
aprecia en la siguiente tabla:

Dimensiones Variables

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

La encuesta fue aplicada a través de un enlace en la plataforma “SurveyMonkey”, a los correos personales
de los estudiantes, desde el 26 de agosto al 14 octubre.

Para la encuesta fueron convocados un total de 2,589 estudiantes activos de distintos campus y Sedes de
los grupos Adolescentes y Adultos, de estos fueron recibidos 1,056 repuestas parciales, sin embargo 750

respuestas completas.

Es importante destacar,

A continuacion, se presenta la segmentacion de la cantidad de estudiantes convocados vs. la cantidad de
respuesta completadas segiin campus y sedes.

Tabla 1. Cantidad de estudiantes convocados Vs. Cantidad de respuestas completadas.

Estudiantes Estudiantes con = Porcentaje de
Campus y sedes

convocados respuestas respuestas

Campus Principal (I) Dr. Nicolds Pichardo (UNAPEC) 1,698 606 35.7%
Campus Il Colegio APEC Fernando Arturo de Merifio (CAFAM) 227 29 12.8%
Campus Il Colegio APEC Pre-universitario (antiguo Minetta 103 20 19.4%
Roque)
Colegio Cristo de los Milagros 130 19 14.6%
Colegio Nuestra Sefiora de la Fe 33 10 30.3%
Colegio San Francisco de Asis 245 40 16.3%
Colegio Instituto Ciudad Real (CICRE) 68 4 5.9%
Sede La Vega 2 0.0%
Colegio El Redentor (Recinto Sur — Bani) 13 1 7.7%
Politécnico Ann/Ted KHheel (Recinto Este, Bdvaro-Punta Cana) 2 1 50.0%
Extension Cibao (Santiago) 19 0.0%
Escuela Nacional de la Judicatura 49 20 40.8%

Total general 2,589 750 29.0%

Unidad de Calidad 3 | 21



RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS
ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

En la encuesta se utilizd la escala tipo Likert, la cual indica qué tanto se estd de acuerdo o en desacuerdo
(satisfaccion o insatisfaccion) con cada una de las diferentes categorias especificadas, con las siguientes

valoraciones:

Complletamente Satisfecho Insatisfecho Comple.tamente
Satisfecho Insatisfecho
Puntuaciones 100 75 25 1

Opciones de respuestas

El instrumento dispuso de dos opciones: “No opino” y No aplica”, para los casos en el que los encuestado
deseara abstenerse de valorar alguna variable o no tenga una valoracion evaluar. El encuestado también pudo
expresar sus comentarios o sugerencias de manera abierta al final de cada apartado.

El indice de satisfaccién de cada dimension es el promedio ponderado de la frecuencia de respuestas de cada
item. Para fines de andlisis, se utilizd la siguiente escala de estatus, acorde a los rangos de indice de
satisfaccion resultante:

Escala (%) Status
De 90.00a 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 ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS UNIDAD DE

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019 CALIDAD

RESULTADOS GENERALES

A continuacion, se presentan los resultados cuantitativos y cualitativos de la investigacion, partiendo de lo
general a lo particular

Acorde a la escala de valoracion, el indice general de satisfaccion para el 2019 es de 75.4%, es decir, Regular.
Segln se puede apreciar en la siguiente grafica, la tendencia desde el 2015 ha sido descendente con relacion
alos aflos 2018 y 2019, en promedio -0.8 puntos porcentuales.

llustracion 1. indice de satisfaccion de los estudiantes con los servicios seguin afios.

——indice de satisfaccién
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De las 6 dimensiones analizadas, cinco (5) obtuvieron valoraciones de Regular y solo una con valoracién de
Deficiente. Sin embargo, cuatro (4) quedaron por encima del promedio general, en rangos de 78.8 a 77.7%;
las dos dimensiones con valoraciones mas bajas son Instalaciones con 73.4% y Tecnologia y Laboratorios con
66.8%, lo cual concuerda con los comentarios recibidos por parte de los estudiantes, segin se aprecia en la
siguiente grafica.

llustracion 2. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios segun dimensiones.

78.8

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 ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

En comparacion con los afios anteriores, los siguientes datos cuantitativos muestran el nivel de satisfaccién
de los estudiantes con los servicios por dimensiones de los afios 2015, 2018 y 2019, donde se aprecia, que las
dimensiones con mayor nivel de satisfaccién son Cuentas por Cobrar y servicios escuela de idiomas. Al
comparar las dimensiones con el 2015, la Unica que presenta una significativa alta del nivel de satisfaccion es
“Medios de Pagos” Entre las dimensiones que mantienen estatus de Deficiente, durante los afios analizados,
son: Instalaciones y Tecnologia/Laboratorios, segun se aprecia en la siguiente tabla:

TOTAL GENERAL CUENTAS POR COBRAR ()79.0 |() 788 |()788
TOTAL GENERAL SERVICIOS OFICINA ESCUELA DE | .

DIOMAS @797 |@ 792 |@781
TOTAL GENERAL MEDIOS DE PAGO D740 (793 (779
TOTAL GENERAL AREA DE CAIA - D 73.7 .;:_ ) 70.8 .; 1777
TOTAL GENERAL INSTALACIONES 78,2 ,:-- 720 (V734

TOTAL GENERAL TECNOLOGIA Y LABORATORIOS . 69.7 . 67.1 .56.8 )

llustracion 3. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios por dimensiones segun afios anteriores
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Cabe destacar que fueron recibidos un total de 959 comentarios por parte de los estudiantes, de estos 175
fueron clasificados como “No Aplica”, en tal sentido, solo seran analizados 784, resaltando los siguientes
aspectos:

e Un total de 372 comentarios, es decir, el 38.8%, son de satisfacciéon general con los servicios de la
oficina de la Escuela de Idiomas, drea de caja, cuentas por cobrar, medios de pagos, entre otros. Entre
los comentarios recibidos se resaltan los siguientes:

= “Son muy organizados y amables tanto lo sequridad como el personal de caja”.

= “Que realizan un buen servicio y en poco tiempo”.

= “Excelente trabajo, todo es muy higiénico y limpio”.

= “Con los medios de pagos disponibles es mucho mds accesible”

= “Estoy de acuerdo con la tecnologia. A veces se presentan algunas inconveniencias. Pero estd
bien”.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

e El 41.4% (397) son expresiones de insatisfaccion sobre: recursos tecnolégicos, laboratorios,
instalaciones, metodologia de clase, planificacién de la oferta, entre otros. A continuacion,
comentarios textuales realizados por el estudiante.

= “Deberian mejorar la asistencia ofrecida via telefdnica, no siempre responden o las respuestas
no siempre satisfacen las dudas”.

= “Traten de que todos sus empleados estén en la caja para que la fila agilice lo mds rdapido
posible, ustedes saben bien que avece los dias de inscripcion de idioma choca con la de la
universidad, por ende, tengan a todos sus empleados al servicio de los clientes”

= “La comunicacion con la oficina de la zona oriental es dificil”.

= “Deberian de limpiar los abanicos de las aulas estdn muy sucios ya que no hay aire deberian de
tenerlos limpios por lo menos y antes de llegar al aula me he encontrado el zafacon repleto de
basura del dia anterior”.

=  “El programa de gramdtica es bueno, pero no ayuda para el desarrollo en cuanto a
conversacion deberian afiadir mds actividades que ayuden al desarrollo del habla”.

e El 1.91% de los comentarios restante, los estudiantes expresan querer mas visibilidad en redes
sociales de la escuela (realizacion de publicaciones de fechas y actividades importante) y clasificados

como “Otros”.

Tabla 2. Cantidad de comentarios recibidos clasificados por criterios.

CANTIDAD DE
CRITERIOS COMENTARIOS

Comentarios Positivos

Satisfaccion general con los servicios de la Escuela de Idiomas (Inscripciones, solicitud de documentos) 96 10.0%
Satisfaccion con el Area de Caja 70 7.3%
Satisfaccion con los Medios de Pago 52 5.4%
Satisfaccion con el Area de Cuentas por cobrar 52 5.4%
Satisfaccion con los Recursos Tecnoldgicos y Laboratorios (Computadoras, equipo audiovisual, 49 5 19%
disponibilidad)

Satisfaccion con las Instalaciones (Aulas, Acondicionadores de aire, abanicos, areas de esparcimiento, 47 4.9%

limpieza en las aulas)
Satisfaccion con la limpieza. 5 0.5%

Satisfaccion con la Metodologia de clase del docente (Dinamismo, comprension, clases acorde al nivel, 1 0.1%
N , .« g . 0
practicar mas el idioma en al aula)

TOTAL 372 38.8%

Comentarios de Mejora
Insatisfaccién con los Recursos Tecnoldgicos y Laboratorios (equipo audiovisual, disponibilidad, WIFI,

tiempo de conexidn, equipos viejos) 112 11.7%
Insatisfaccién con las Instalaciones (Aulas, Acondicionadores de aire, abanicos, dreas de esparcimiento, 99 10.3%
parqueos, ruidos en las aulas, colocacién de bebederos, papel higiénico en los bafios) '

Insatisfaccién con la Metodologia de clase del docente (Dinamismo, comprension, clases acorde al 31 399

nivel, practicar mas el idioma en al aula, evaluaciones al estudiante, poco manejo de la tecnologia)
Insatisfaccién con la Planificacion de la Oferta (horarios, disponibilidad, lugar donde imparten
docencia, asignacién de docentes, horarios de los refuerzos de inglés, fechas de seleccidn, asignacién 31 3.2%
de aulas, fecha de inscripciones y pagos)

Insatisfaccién con los dispensadores de comida, la cafeteria (variedad, higiene), precios y trato del

25 2.6%
personal
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

Insatisfaccion con la limpieza e higiene (bafios, aula, areas comunes, trato del personal de limpieza) 18 1.9%
Insatisfaccion con la Central Telefénica (tiempo de espera, Extensiones dislocadas, tiempo en 16 1.7%
contestar)

Insatisfaccion con los Medios de Pago 15 1.6%
Insatisfaccién con las Atenciones del Personal (Escuela de Idiomas, Cuentas por Cobrar, Area de Caja) 14 1.5%
Insatisfaccién con el Area de Caja 10 1.0%
Insatisfaccién con los Servicios de la Escuela de Idiomas (Inscripciones, solicitud de documentos, 6 0.6%
comunicacién de eventos y actividades)

Insatisfaccién con el Costo matriculacion, libros, impresiones 6 0.6%
Mejoras en el Portal de la Escuela de Idiomas 5 0.5%
Insatisfaccion con los Procesos Académicos (entrega de Diplomas, aplicacién de becas, difusién del 4 0.4%
calendario académico, aviso de actividades importantes y cancelacién de clases)

Insatisfaccion con el Area de Cuentas por Cobrar 3 0.3%
Mejorar captacion y supervision del cuerpo docente (profesores mas capacitados, cordiales) 2 0.2%
Otros comentarios

No aplica 175 18.2%
Otros 13 1.4%
Visibilidad en redes sociales de la escuela (realizacién de publicaciones de fechas y actividades ) 0.2%

importante

)
TOTAL 19.8%
TOTAL GENERAL 100%
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

RESULTADOS POR DIMENSIONES

A continuacidn, se presentan los resultados por dimensiones con sus respectivos comentarios y analisis.

DIMENSION SERVICIOS OFICINA ESCUELA DE IDIOMAS

Esta dimensién obtuvo un indice general de 78.1%, es decir, Regular y es |la segunda dimensiéon con mayor
valoracion. Entre sus diez variables solo dos quedaron con valoraciones de Buena, a saber: Los programas
ofertados por la Escuela de Idiomas (inglés, aleman, italiano, etc.) con 80.6% y La cortesia y la atencion del
personal presencial con 80.1%. Las ocho restantes con valoraciones de Regular, siendo la mas baja la
“Atencién Telefdnica”

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios en la Dimension Servicios Oficina Escuela De Idiomas
segun variables por afio.

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). .

TOTAL GENERAL ASPECTOS GENERALES ®79.7 @$79.2 $781
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

llustracion 4. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios en la Dimension Servicios Oficina Escuela De Idiomas segun variables por afio.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

Esta dimensidn recibidé un total de 221 comentarios, de los cuales 96 (43.4%) son de Satisfaccion general con
los servicios de la Escuela de Idiomas (Inscripciones, solicitud de documentos). El 43.18% son relacionados a
aspectos de mejoras tales como: la metodologia de clase de los docentes, donde los estudiantes hacen mayor
énfasis a la falta de dinamismo, cortesia y respeto del docente, ademds demandan el uso de nuevas
herramientas en clase y el poco uso del idioma objeto en el aula; también muestran insatisfaccion con la
planificacién de la oferta, es decir, la disponibilidad de més horarios nocturnos, asignacion de aulas, que las
fechas de seleccion no coincidan con las de la universidad, entre otras.

Tabla 4. Cantidad de comentarios divididos por criterios.

. Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Satisfaccidn general con los servicios de la Escuela de Idiomas (Inscripciones, solicitud 96 43.4%
de documentos)

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

tecnologia)

Insatisfaccion con la planificacidn de la Oferta (horarios, disponibilidad, lugar donde 31 14.0%
imparten docencia, asignacion de docentes, horarios de los refuerzos de inglés, fechas

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

No aplica 19 8.6%
Insatisfaccion con la Central Teleféonica (tiempo de espera, Extensiones dislocadas, 8 3.6%
tiempo en contestar)

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

Otros 7 3.1%
Insatisfaccion con el costo (matriculacidn, libros, impresiones) 6 2.7%
Insatisfaccion con los servicios de la Escuela de Idiomas (Inscripciones, solicitud de 6 2.7%
documentos, comunicacion de eventos y actividades)

Insatisfaccion con los procesos académicos (entrega de Diplomas, aplicacidn de becas, 4 1.8%

difusién del calendario académico, aviso de actividades importantes y cancelacién de
clases)

Mejorar captacion y supervisiéon del cuerpo docente (profesores mas capacitados, 2 0.9%
cordiales)

Visibilidad en redes sociales de la escuela (realizacion de publicaciones de fechas y 2 0.9%
actividades importante)

Insatisfaccion con la limpieza e higiene (bafios, aula, areas comunes, trato del 1 0.4%
personal de limpieza)

Satisfaccidon con la Metodologia de clase del docente (Dinamismo, comprension, 1 0.4%

clases acorde al nivel, practicar mas el idioma en al aula)
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

DIMENSION TECNOLOGIA Y LABORATORIOS.

El nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios tecnologicos y los laboratorios es de 66.8%, es
decir, Deficiente. Esta es la dimensién con valoraciones mas bajas en los periodos analizados (2015, 2018 y
2019), marcada por las variables: Servicios de la Central Telefénica, Acceso a las extensiones telefénicas de la
Escuela de Idiomas y el Servicio de la red Wifi, las cuales fueron las variables con las valoraciones mas bajas.
Los estudiantes hacen énfasis en el tiempo de duracion de la conexién en la red inaldmbrica (Wifi)

Tabla 5. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios en la Dimension Tecnologia y Laboratorios segun
variables por ano.

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

llustracion 5. Nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios en la Dimension Tecnologia y Laboratorios
segun variables por afo.
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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

Dentro de esta dimension la variable con mayor puntaje es “Los equipos utilizados en los laboratorios de
tecnologia” con un 73.3% obteniendo una valoracién de regular, como se puede apreciar en la tabla.

Tabla 6. Cantidad de comentarios divididos por criterios.

o . Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Insatisfaccion con WIFI, tiempo de conexidn, entre otros. 112 55.4%
Satisfaccidn con computadoras, equipo audiovisual, disponibilidad, etc. 49 24.2%
No aplica 27 13.3%
Insatisfaccion con la Central Telefénica (tiempo de espera, Extensiones dislocadas, 8 3.9%
tiempo en contestar)

Mejoras en el Portal de la Escuela de Idiomas 5 2.4%
Otros 1 0.5%

rorar g, ook
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS

ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

El nivel de satisfaccion de los estudiantes, citado anteriormente, coincide con lo expresado por los
encuestados en los 202 comentarios recibidos en esta dimensidn, de los cuales, el 61.8% hacen referencia a
la insatisfaccion con los recursos tecnoldgicos (tiempo de duracidon de la conexidon en la red Wifi, alcance de
la red inaldmbrica, entre otros); central telefénica (dificultad para acceder a las extensiones 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, segln la siguiente tabla.

DIMENSION AREA DE CAJA.

Esta constituye la cuarta dimensién por encima del promedio general con un resultado de 77.7%, con
valoraciéon de Regular. Entre las tres variables analizadas en esta dimension, dos quedaron por encima del

|II

promedio general, siendo la “Cortesia y la atencion del personal” con mejor valoracion, 79.5%.

VARIABLES B 20155 2018f 2019§
3.1. La cortesfay la atencién del personal. (Og20 |C (
3.2. La orientacion e informacion requerida.

3.3. El tiempo de espera para recibir el servicio.
TOTAL GENERAL AREA DE CAJA

79.5 78.5 751 77.7

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

El 59.83% de los estudiantes expresan satisfaccidon con el “Area de Caja”, de un total de 117 comentarios
recibidos.

.. Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Satisfaccién con el Area de Caja 70  59.8%
No aplica 32 27.3%
Insatisfaccién con el Area de Caja 10 8.5%
Insatisfaccion con las atenciones del personal (Escuela de Idiomas, Cuentas por Cobrar, 4 3.4%
Area de Caja)

Otros 1 0.8%
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DIMENSION MEDIOS DE PAGOS

El nivel general de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de idiomas con esta dimension es de 77.9%,
siendo esta la tercera dimensidn por encima del promedio general. Entre sus variables, la “Caja UNAPEC” es
la mejor calificada, valorada como Buena, lo cual encaja con los resultados de la dimensién de “Area de Caja”

y los comentarios de esta.

VARIABLES

B 2015§ 2018p] 2019

4.1. Cajas UNAPEC (820
4.2. Pagos en linea con tarjeta de crédito (73.0
4.3. Banco BHD - Leén 77,0

4.4, tPago
4.5. PagaTodo (Red de sucursales del Banco Vimenca)
TOTAL GENERAL MEDIOS DE PAGO

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 de 107, donde el 48.6% son expresiones de satisfaccién con el area de Cuentas
por Cobra vy el 14.0% son de insatisfaccion, segun se muestra en la tabla siguiente:

o Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Satisfaccién con los Medios de Pago 52 48.6%
No aplica 40 37.4%
Insatisfaccion con los Medios de Pago 15 14.0%
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DIMENSION CUENTAS POR COBRAR

Esta constituye la dimensidon con las valoraciones mas alta, con un nivel de satisfaccion de 78.8%, es decir
Regular, a su vez, también ha mantenido su tendencia positiva en comparacién con el 2015 y 2018.

VARIABLES B 20158 2018 2019p%
5.1. La cortesia y la atencién del personal. ) ) )
5.2. Recibe la orientacion e informacion necesaria. ()79.0
5.3. El servicio es eficiente. ()80.0
5.4. El tiempo de espera es adecuado.
TOTAL GENERAL CUENTAS POR COBRAR

entre las variables mejor valoradas en esta dimension es “La cortesia y la atencidn del personal”, con un
80.0%, es decir, Bueno, lo 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 Idiomas expresaron sentirse satisfecho con el Area de Cuentas por Cobrar.
De los 102 comentarios recibidos el 50.9%, son positivos.

o . Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Satisfaccion con el Area de Cuentas por Cobrar 52 50.98%
No aplica 42 41.18%
Insatisfaccion con las atenciones del personal (Escuela de Idiomas, Cuentas por 3 2.94%
Cobrar, Area de Caja)

Insatisfaccion con el Area de Cuentas por Cobrar 3 2.94%
Otros 2 1.96%
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DIMENSION INSTALACIONES

El nivel de satisfaccidon de los estudiantes con las instalaciones es de 73.4%, es decir, Regular. Esta
dimensidn es la segunda que obtuvo valoraciones por debajo del nivel general.

VARIABLES B 2015F 2018§1 2019K3
6.1. Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnolégicos, otros) (810
6.2. Laboratorios (estado fisico) “:‘:'78.0
6.3. Bafios. (_76.0
6.4. Areas de recreacién (bancos, canchas, entre otros). (81.0
6.5. Parqueos. (_)75.0
6.6. El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde cafeteria y los dispensadores de

alimentos es eficiente.
TOTAL GENERAL INSTALACIONES

Entre las variables que componen esta dimensién, “Aulas (mobiliario, temperatura, equipos, entre otros)” es
el item con valoraciones mas baja (68.7%), lo cual se corresponde con los comentarios recibidos en esta
dimensién.

715

58.7 77.1 5
68.7 704 723 LEs)
"
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
tecnoldgicos, otros) otros). ofrecido desde cafeteria y

los dispensadores de
alimentos es eficiente.

m2015 =2018 = 2019

Los estudiantes expresan sentirse insatisfecho con las condiciones de las aulas (falta de acondicionadores de
aires, abanicos en mal estado, bulla, butacas, entre otras), la limpieza e higiene de los bafios, asi como la
falta de agua, papel y jabdn en los mismo.

Ademads, los estudiantes expresaron su insatisfaccion con la cafeteria en relacion con la limpieza, variedad y
costo.

.. Cantidad de
Criterios .
Comentarios

Insatisfaccion con las Instalaciones (Aulas, Acondicionadores de aire, abanicos, areas 99 47.1%
de esparcimiento, parqueos, ruidos en las aulas, colocacién de bebederos, papel

higiénico en los bafios)

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

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

Insatisfaccion con la limpieza e higiene (bafios, aula, areas comunes, trato del personal 17 8.1%
de limpieza)

No aplica 15 7.1%
Satisfaccion con la limpieza. 5 2.3%
Otros 2 0.9%
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ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

RESULTADOS POR SEDES

A continuacion, son presentados los resultados de las dimensiones y sus variables segin Campus y Sedes,
cabe destacar que para este andlisis fueron excluidas las Sedes: Sede X Colegio Instituto Ciudad Real (CICRE),
Sede IX Colegio El Redentor (Recinto Sur — Bani), Politécnico Ann/Ted Khheel (Recinto Este, Bavaro-Punta
Cana), Sede Xll La Vega, Sede XVI Santiago, por el bajo nivel de respuestas de estas.

en sentido general, las Sedes que obtuvieron mejores valoraciones y por encima del Nivel General de
Satisfaccion fueron: Nuestra Sefiora de la Fe (80.7%), Colegio Sanfrancisco de Asis (80.7%) y el Colegio APEC
Fernando Arturo de Merifio (75.8%), tal como se aprecia en la siguiente tabla.

CAMPUS/SEDES TOTAL GENERAL
Sede VI Nuestra Sefiora de la Fe O 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 (V] 73.6
Escuela Nacional de la Judicatura O 73.6
Campus Il (Antiguo Minetta Rogues) ] 68.1

El Campus que presenta un mayor nivel de insatisfaccién es el Antiguo Minetta Roques con un estatus de
Deficiente, 1o cual es avalado por los comentarios recibidos de este campus, haciendo énfasis en mal estado
de las instalaciones, las altas temperaturas de las aulas, el mal funcionamiento de la red wifi, entre otros.

Del siguiente cuadro se puede extraen las siguientes informaciones:

e Cuentas por Cobrar y Servicios Oficina Escuela de Idiomas, son las dimensiones mejores valoradas a
nivel general y en cada una de los campus y sedes evaluados.

e Instalaciones y Tecnologia-Laboratorio, son las dimensiones que obtuvieron menores valoraciones,
tanto a nivel general como por sede. En todos los casos quedan por debajo

e Tecnologia y Laboratorio obtuvo calificaciones en rango de 56% a 69.5% en cada una de las sedes con
excepcidn de la sede “VI Nuestra Sefiora de la Fe”.

e Campus Illl (Antiguo Minetta Roques), es el Unico campus evaluado en la que la dimension de
“Instalaciones” obtuvo la valoracion mas baja, debido a que todos los indicadores de esta dimension
se situaron en estatus de “Deficiente”. Este mismo comportamiento se visualiza en la dimensidn
“Tecnologia”.

e “Elacceso a las extensiones telefénica” es la Unica variable que obtuvo calificaciones de “Deficiente”
en todas las sedes.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

NIVEL DE Campus | Nicolas Campus Il Fernando Campus Il Sede VI Nuestra |Campus VII Escuela Nacional | Sede Colegio San
VARIABLES SATISFACCION | Pichardo (UNAPEC) Arturo de Merifio (Antiguo Minetta SefioradelaFe |ColegioCristode | delaludicatura | Francisco de Asis
2019 (CAFAM) Roques) los Milagros

1.1 L’os !Jro.gramas ofertados por la Escuela de Idiomas (inglés, 806 70.9 @ 24.8 75.1 @ 87.5 ) 82.9 ™ 82.9 . 01.2
aleman, italiano, etc.) - - - - -
1.2. El proceso de inscripcion y seleccién (excluyendo el pago). O 79.2 ) 786 @ 79.7 O 726 ) 825 ) 84 ) 824 @ o917
1.3. El horario de los cursos ofertados por la escuela. () 79.8 ) 795 76.8 () 789 ) 825 O 737 ) 737 () s8s8
1.4. La orientacion del(la) coordinador(a) cuando lo ha requerido. 78.9 77.8 :. ’4.2 :. 82.4 . 90.0 : 82.4 .: 82.4 .: 87.1
1.5. La cortesia y la atencion del personal presencial. ) 80.1 79.1 0] 80.8 ) 79.0 [ 87.5 ) 889 ) 889 [ 88.8
16 -La orientacion e informacion requerida cuando han sido o 791 78.7 73.2 70.1 @ 87.5 @ 85.3 853 & 28.5
solicitadas. - - - -
1.7. La cortesia y |a atencién del personal via telefénica. () 720 ) 706 75.0 () 736 ) 857 ) 809 ) 809 ) 779
1.8. El horario de servicios de la escuela (Oficina). 780 77.4 77.0 O 781 O 86.1 [ 765 0 765 ) 86.0
1:9. El servicio de solicitud de documentos (certificaciones, o 76.0 75.8 o) 82.7 77.3 o 83.3 w 20.6 ™ 806 o 87.5
diplomas, otros). - - - - -
1.10. Los medios por los cuales recibes las informaciones de la — — — —

) 76.0 () 75.1 (L 73.2 (L 77.9 ] 82.5 () 824 () 824 ] 85.8
Escuela de idiomas (correos electronicos, redes sociales, llamadas |~
mcmcm
2.1. El servicio de la central telefénica. 68 7 . 68 8 70. 6 . 65 0 75.0 65.1 65.1 @ 67 3
IZ;O.rilaascceso a las extensiones telefonicas de la Escuela de . 66.8 . 66.6 . 68.5 . 58,9 75.0 . 65.1 . 65.1 . 66.2
L2 faclidad para el uso del PortalWeb de 2 Fecuela e D 711 @ 703 o 781 ® 6.0 @ 844 @ 751 @ 71 @ 765
2.4. Los equipos utilizados en los laboratorios de tecnologia. 73.3 74.1 77.5 . 60.0 75.0 . 66.8 . 66.8 70.6
2.5. El servicio de internet inalambrico (WIFI). . 53.8 . 55.5 . 52.6 . 33.3 (] 70.2 . 41.9 . 41.9 . 23.9
TOTAL GENERALTECNOLOGIA YLABORATORIOS | 668 671 695 556 @ 759 628 628 609
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE IDIOMAS 2019

NIVEL DE Campus I Nicolas Campus Il Fernando Campus Il Sede VI Nuestra |Campus VII Escuela Sede Colegio San
VARIABLES SATISFACCION | Pichardo (UNAPEC) Arturo de Merifio (Antiguo Minetta | Sefiora delaFe |Colegio Cristo de | Nacional de la | Francisco de Asis
2019 (CAFAM) Roques) los Milagros Judicatura

3.1. La cortesia y la atencién del personal. () 795 ) 788 O 85.3 () 765 ) 861 () 838 () 838 () 836

3.2. La orientacion e informacién requerida. ) 785 ) 782 @ 77.8 750 » 833 819 () 819 () 836

3.3. El tiempo de espera para recibir el servicio. ) 751 @ 7341 O 81.7 ) 766 ) 750 ) 778 ) 778 : ) 842
m[m
4.1. Cajas UNAPEC I: ) 80.4 I: ) 80.4 79.5 ) 782 ) 861 @ 735 () 735 I: ) 86.0

4.2. Pagos en linea con tarjeta de crédito ) 779 O 793 @ 71.9 ® 210 ) 875 O 774 O 774 O 751

4.3, Banco BHD - Ledn ) 793 ) 794 @ 76.9 @® 40 ) 861 ) 776 ) 778 () 858

4.4, tPago ) 756 O 752 @ 75.0 () 875 ) 750 ) 752 O 752 @ o950

4.5. PagaTodo (Red de sucursales del Banco Vimenca) () 765 ) 768 ': ) 81.3 @ 565 . 93.8 . 67.7 . 67.7 () 857
TOTALGENERALMEDIOSDEPAGO @ 779 @ 782 @ 769 614 @ 857 @ 743 @ 743 @ 85
5.1. La cortesia y la atencion del personal. ': ) 80.0 79.9 73.0 77.6 ': ) 87.5 72.6 72.6 . 91.3

5.2. Recibe la orientacion e informacién necesaria. ) 79.8 ) 795 P 30.0 O 774 @ 929 ) 768 ) 768 () 864

5.3. El servicio es eficiente. 792 ) 788 79.6 () 85.0 ) 786 @ 751 () 751 () 880

5.4. El tiempo de espera es adecuado. -:j:j:- 76.0 -j'j:- 75.6 . 68.8 ) 861 ) 786 -:j'j:- 73.4 ) 734 I: ) 852

| TOTAL GENERAL CUENTASPORCOBRAR @ 788 @ 734 ® 754 @ 815 @ 844 @ 745 @ 745 & 877
6.1. Aulas (mobiliario, temperatura, equipos tecnoldégicos, . 68.7 . 68.5 . 68.2 ® 531 ) 700 . 60.6 60.6 O 772

6.2. Laboratorios (estado fisico) @ 771 @ 783 @ 78.3 @® 546 @ 750 @ 771 -:j:j: 77.1 75.1

6.3. Bafios. ) 704 O 714 D) 73.2 ® 528 ® o612 . 58.5 @ 585 67.7

6.4. Areas de recreacion (bancos, canchas, entre otros). @ 775 ) 786 ® 69.7 ® 654 ® o658 @ 721 @ 721 ) 807

6.5. Parqueos. 743 O 747 D) 76.0 @ 463 (833 . 67.4 @ 674 (758

6.6. El servicio de alimentos y bebidas ofrecido desde cafeteria

vy los dispensadores de alimentos es eficiente (higiene, @ » 725 @ D 72.6 @ D 70.3 . 67.7 @ o 72.2 . 68.8 . 68.8 J 76.6

variedad, cortesia del personal, precios y estado fisico).

TOTALGENERALINSTALACIONES @ 734 ® 740 ® 726 575 @ 713 | 674 674 @ 755
Totalgeneal @ 754 @ 753 @ 758 O 61 @ 807 @ 736 @ 736 @ 801
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SUGERENCIAS: PLAN DE ACCION

En virtud de los hallazgos analizados en este informe es recomendado el siguiente plan de accién.

Dimensiones

Aspectos
Generales

Tecnologiay
laboratorio

Aspectos

Fortalecer el trato al

usuario.

Ampliar los horarios.

Ampliar oferta académica
en sedes.

Eliminar las coincidencias
de las inscripciones de la
escuela con las de la
universidad.

Mas visibilidad de Ila
Escuela en las Redes
Sociales.

Solicitudes de
documentos

Metodologia de
aprendizaje

WIFI

Propuesta acciones de
mejoras

Analizar perfiles de las
funciones

Planificacién de mas
horarios nocturnos

Definir estrategia de
mercadeo de la Escuela
de Idiomas

Elaborar una
propuesta para la
automatizacién de los
servicios solicitudes de
documentos.

Capacitar docentes con
uso de herramientas
tecnolégicas para el
apoyo de los
aprendizajes.

Fortalecer
acompafiamientos
docentes los docentes.

Implementar
reuniones sistematicas
con los coordinadores,
estudiantes y
profesores con la
direccion

Permitir acceso al WIFI
por al menos 4 horas a
los estudiantes de
idiomas con su
matricula y clave
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Escuela de Idiomas

Escuela y Mercadeo
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Dimensiones

Instalaciones

Aspectos

Mejoras en la Central
telefonica

Portal de UNAPEC

Redes sociales

Mejorar la limpieza de las
aulas y bafios

Disponer de material
gastable en los bafios
(papel y jabon)

Mejorar la limpieza de la
cafeteria

Ampliar oferta de comida
en la cafeteria

Mejorar los precios y
calidad de los alimentos
en la cafeteria

Propuesta acciones de
mejoras

Implementacion

Mejoras y actualizacién
del portal de la escuela

Habilitar y fortalecer el
uso de las redes
sociales.

Responsable

Servicios Generales
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