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I. INTRODUCCION

Desde el aifo 2005, la Universidad Don Bosco considera como base de la Gestién de la
Calidad, el modelo de excelencia de Gestién de la Calidad Europeo, EFQM, como
principal marco en acciones de mejora, procesos institucionales, planes de actuacién
y definicion de proyectos con vinculacién hacia los resultados en nuestros
destinatarios.

En ese marco, se ha creado la Encuesta de Satisfaccién que se realiza anualmente,
desde el afio 2005, el cual tiene como objetivo "Determinar el nivel de satisfaccion que
tienen los estudiantes con aspectos relacionados con los recursos y condiciones de la
vida universitaria”, tomando en cuenta los procesos clave y de apoyo de la
Universidad. La cual se aplica a una muestra representativa de la poblacion, durante el
ciclo Il y su administracion se realiza en linea.

El Estudio completo comprende dos partes: Resultados especificos de la satisfaccion de
los servicios y los aspectos en que dichos servicios deben mejorar, el cual se presentan
por separado. Y la informacion se muestra segmentada por las diferentes areas cuyas
tendencias se presentan a partir del 2011. De acuerdo al Plan Maestro la meta para el
afio 2012 es del 90% de satisfaccidon estudiantil. En este afio se obtuvo un tamafio de
muestra de 428 estudiantes.

Se presentan a continuaciéon un resumen de los resultados mas sobresalientes del
estudio. El instrumento incluye 5 dreas que incluye los siguientes aspectos:

I. Apoyo a la actividad académica

Il. Programas de apoyo estudiantil

lll. Servicios generales de apoyo y mantenimiento de la infraestructura.

IV. Otros servicios de apoyo (cafeteria, centro de reproducciéon de materiales y
transporte)

V. Ambiente y formacién educativa (formacion educativa y procedimientos)
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Il. RESULTADOS DEL ESTUDIO

Muestra de Estudiantes

PORCENTAJE DE ESTUDIANTES DE LA
MUESTRA POR FACULTAD (428 estudiantes)

50,0

44,2%
45,0 (189)

Porcentaje

1.9%
7

(8)

Ingenieria Ciencias y Humanidades Ciencias Econémicas Estudios Tecnoldgicos Ciencias de la Rehabilitacion

Grafica 1. Muestra representativa de la poblacién de estudio

Resultados mas sobresalientes

ASPECTOS CON LOS PORCENTAJES MAS ALTOS
DE SATISFACCION ESTUDIANTIL

1.Carrera que
esta estudiando

100
7. Sefializacién de 0 2.lluminacién
toda la Universidad de las aulas

3.Formacién educativa

6.Servicios de vigilancia
de manera general

5.Trato recibido por las personas 4.Ambiente de
de vigilancia y servicios generales relaciones en la Universidad

Grafica 2. Servicios con el mayor porcentaje de estudiantes satisfechos/as
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Expresiones de los estudiantes en las preguntas abiertas

1. Opiniones o sugerencias adicionales sobre la satisfaccidon estudiantil

Satisfaccion

“A comparacion de otras universidades, La Universidad Don Bosco tiene
una buena ensefianza y personas de calidad, y forma también buenos
profesionales.”(Facultad de Ciencias y Humanidades)

“Me encuentro satisfecho con los servicios que se ofrecen el campus
universitario ya que forman parte de los factores que permiten el total
desenvolvimiento del universitario a lo largo de su carrera.” (Facultad de
Estudios Tecnoldgicos)

“En general con mis estudios me siento muy satisfecha en lo personal por
mi tutora y coordinadora de carrera, ya que es una persona muy
accesible y que siempre estd dispuesta a aclarar dudas y a ayudar a
solucionar problemas, con respecto a mis demds docentes, de igual
manera me siento muy conforme con ellos, me gustaria que todos fueran
como ellos, que dominan su materia y hacen un buenisimo trabajo. Con
los servicios que brinda la universidad, existen muchos otros que son
muy buenos, como la pastoral, la biblioteca en general y administracion
académica, pero con respecto a las becas si estoy muy decepcionada de
ellas!.” (Facultad de Estudios Tecnoldgicos)

Insatisfaccion

“Con respecto a los préstamos del cafion para las horas de clase. Los
maestros pierden un tiempo al ir a traer el cafion para dar la cdtedra,
seria bueno que existiera un encargado, del personal de la institucion, de
transportar las cosas que se van a utilizar para impartir la clase.”
(Facultad de Ingenieria)

“Abastecer de libros actualizados en las dreas de disefio grdfico y
audiovisual y obras literarias a la biblioteca. Organizar mayores
actividades culturales, musicales, literarias y artisticas. Ofrecer mds
becas internacionales para las carreras de disefio grdfico e industrial.
Implementar una pedagogia diferente como en otros paises asidticos
para aplicarla a cada carrera de la universidad.” (Facultad de Ciencias y
Humanidades)

“La verdad el parqueo principalmente si uno sale tres veces y vuelve a
entrar le cobran y pues con un solo tiket se deberia poder entrar en el dia
0 quizds no cobrar esa entrada ya que los talonarios los cobran y son
unas pdginas insignificantes las que nos dieron siendo una universidad
prestigiosa.” (Facultad de Ciencias Econdmicas)
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2. Contribucion para mejorar la satisfacciéon de la poblacion estudiantil

“Crear un pequefio comité conjunto su departamento, para poder
identificar las aéreas en que la universidad estd fallando y darle
prioridad en mejorarlas de acuerdo a las necesidades de los estudiantes,
de esta forma la Universidad estaria fortaleciendo su Mercadeo, ya que
estaria atendiendo las necesidades reales y prioritarias de los estudiantes
para que estos puedan desarrollar su formacion académica en un
ambiente mejor y tener un buen posicionamiento de su Universidad.”
(Facultad de Ciencias Econémicas)

“La verdad mi contribucion es total, pago mis cuotas, me relaciono con
mis compafieros, maestros y demds empleados de la universidad.”
(Facultad de Ciencias de la Rehabilitacion)

“Antes de tomar una decision o implementar un cambio drdstico tal el
ejemplo de talonarios de pago deberia consultarse no solo lanzarse el
proyecto o lo que sea, porque estoy seguro que todos los alumnos que
pagamos no estaban satisfechos con esas medidas.” (Téc en
Mantenimiento Aerondutico)

lll. CONCLUSIONES

Los servicios con el mayor porcentaje de satisfaccién estudiantil se encuentran en las areas de
Ambiente Educativo y Formacidn y en los Servicios Generales de Apoyo. Entre los servicios se
encuentran: “Carrera que estd estudiando”, “Formacion educativa de manera general”,
“Ambiente de relaciones en la Universidad”, “lluminacion de las aulas”, “Sefializacion de toda
la Universidad “, “Trato recibido por las personas de vigilancia y servicios generales”, “Servicios
de vigilancia”.

Los servicios que representan un desafio para la Universidad en cuanto a la mejora de la
satisfaccion estudiantil se encuentran en las areas de Procesos Académicos, Servicios
Generales de Apoyo, Apoyo a la Actividad Académica y Programas de Apoyo, los cuales son:
“Servicios en linea: Inscripcion de asignaturas”, “Servicios de pagos de aranceles en general”,
“Ventilacion de las aulas”, “Servicios del Portal Web Estudiantil”, “Disponibilidad de conexiones
eléctricas”, “Seguimiento a quejas y reclamos de manera general”, “Asesoria de materias”,
“Desarrollo de la Pasantia/Prdctica Profesional”

Es de resaltar los servicios en los que la satisfaccidon ha mejorado significativamente, como son

”

“Asignacion de la cuota diferenciada, trdmites realizados...” , “Préstamos internos o externos

”

de libros, renovaciones en linea...” y “Actividades de Pastoral Universitaria/Capellania...”
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