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RESUMEN

Esta investigacion se planted medir e grado de satisfaccion del estudiante politécnico
de las carreras autofinanciadas frente a los diversos servicios brindados por la Escuela
Superior Politécnica del Litora y empresas particulares que suministran servicios
dentro de los Campus de Gustavo Galindo y Pefias de la ESPOL.

Para €l efecto se han realizado diferentes andlisis estadisticos tales como: andlisis
univariado y multivariado, en éste Ultimo se realizan estudios mediante la distribucion
conjunta, tablas de contingencia y los métodos de componentes principales y

correlacion candnica.

INTRODUCCION

El deterioro de la cdidad de vida de los ecuatorianos en las Ultima década se ha
visto reflgiado en las ingtituciones educativas, € estado, como fuente de financiamiento
publico, ha ido disminuyendo aceleradamente su capacidad de inversion. Las
Universidades no han sido la excepcion, por |o que agunas, entre ellas la ESPOL, para
equiparar los gastos de tecnologia e inversion en capacidad cientifica, ha creado carreras
autofinanciables que puedan atender |la demanda del mercado actual y satisfacer las
exigencias de una sociedad competitivay una economia globalizada de mercado.

Los estudiantes @ momento de selecciorar la carrera y la universidad para seguir sus
estudios superiores dentro o fuera del pais, verifican la existencia de carreras acorde a
las exigencias actuales, econémicasy alos perfiles demandados en € mercado.

La ESPOL consciente de esta necesidad, del avance de los servicios en todas las

empresas, industrias y  universidades a nivel mundial, se plantea evaluar los servicios



proporcionados a sus estudiantes para poder gjustarlos acorde a la demanda actua y
satisfacer de mejor manera a sus clientes actuales y futuros.

La evaluacion de los servicios pretende mejorar la condicion fisica, psiquicay animica
de los estudiantes potenciando los beneficios de la ESPOL para un mejor desarrollo

social, deportivo, cultural y cientifico.

CONTENIDO

Este articulo presenta las areas en las que ha sido segmentada la ESPOL para su

estudio y un extracto del andlisis univariado de algunos servicios. Estas &reas son:

bibliotecaria, administrativay académica.

1. AREA BIBLIOTECARIA
En e area bibliotecaria se evalUa la satisfaccion del estudiante de las  carreras
autofinanciadas con la calidad de los materiales bibliogréficos existentes, la
frecuencia con la que utiliza € material bibliografico, la expectativa hacia el
material bibliografico suministrado y los servicios de: préstamo  de libros,
mapoteca, auditorio, cubiculo para investigacion, terminal de consulta, hemeroteca
y correo inteligente. A continuacién se mostrara el andlisis univariado del grado de
satisfaccion del estudiante frente con el servicio de préstamo de libros y
hemeroteca.
PRESTAMO DE LIBROS

Al medir € servicio de préstamo de libros en la biblioteca de la ESPOL, del

100% de estudiantes entrevistados, e 8% no utiliza este servicio mientras el
restante 92% lo usa, de este porcentgje e 18% de los usuarios expresa el menor
grado de satisfaccion, €l 31% de aumnos presenta un alto grado de complacenciay
el 24% de estudiantes son indiferentes (ver tabla|(a) y gréfico 1.1).
Si se tiene que la moda es 4; la codificacion corresporderd a un alto grado de
satisfaccion al momento de realizar prestacion de libros, esto se ve manifestado en
el 31% de estudiantes altamente satisfechos. Ademas, observamos que el sesgo es
de -0,5825 (ver tabla I (b)), a ser negativo la distribucion se concentra a la derecha de
la media. El coeficiente de Kurtosis es 1,197, s el coeficiente es menor a 3, indica
ser una distribucion platicurtica, es decir, tiene menor picudez que una distribucion

normal.



TABLAT (@

CARRERASAUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
FRECUENCIA ABSOLUTA Y RELATIVA
DE LA VARIABLE PRESTAMO DE LIBRO

ESCALA|  DESCRIPCION [T iira’| "RELATIVA

0 No harequerido €l servicio 66 0,08

1 Més bajo Grado de Satisfaccion 55 0,06

2 Menor Grado de Satisfaccion 153 0,18

3 Indiferente Grado de Satisfaccion 201 0,24

4  |Alto Grado de Satisfaccion 263 0,31

5 Excelente Grado de Satisfaccion 112 0,13
TOTAL 850 1

Fuentey elaboracién: Christian Carpio R.

TABLA | (b)

CARRERASAUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
ESTIMADORES POBLACIONALESDE LA
VARIABLE PRESTAMO DE LIBRO

VARIABLE PRESTAMO DE LIBRO
Media 3,03058824
Coeficiente de variacion 0,04820918
Mediana 3
Moda 4
Desviacién estandar 1,40552699
Varianza de la muestra 1,97550613
Kurtosis 1,19704583
Coeficiente de asimetria -0,58250142
Tamafio de la muestra 850

Fuentey elaboracién: Christian Carpio R.
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SERVICIO DE HEMEROTECA

La investigacion realizada con respecto a servicio de préstamo de revista y
periddicos brindada por la ESPOL a los estudiantes de las carreras autofinanciadas,
del 100% de alumnos seleccionados en el estudio, € 61% de los estudiantes no
utilizan o no conocen € servicio mientras e restante 39% s o han usado, de este
porcentaje el 8% de usuarios presenta e mas bajo grado de satisfaccion, € 12% de
indiferentes y e 7% indica el mas alto grado de complacencia con este beneficio
(Ver tabla 11(@ y gréfico 1.2). S se tiene una moda de 0; la codificacion
correspondera a los estudiantes que no han requerido del servicio. Ademas, € sesgo
€5 0,0405 (ver tablall (b)), a ser positivo la distribucion se recarga a la izquierda de
la media, debido a la insatisfaccion del servicio y los estudiante que no han
requerido del beneficio.
El coeficiente de Kurtosis es 3,0234, s e coeficiente es mayor a 3, indica ser una

distribucion leptocurtica, es decir, tiene mayor picudez que una distribucién normal.

TABLAII (a)
CARRERASAUTOFINANCIADASESPOL 2001:
SERVICIO DE HEMEROTECA
P FRECUENCIA| FRECUENCIA
ESCALA DESCRIPCION ABSOLUTA RELATIVA
0 No harequerido el servicio 517 0,61
1 Més bajo Grado de Satisfaccion 65 0,08
2 Menor Grado de Satisfaccion 59 0,07
3 Indiferente Grado de Satisfaccion 102 0,12
4  Alto Grado de Satisfaccion 62 0,07
5 Excelente Grado de Satisfaccion 45 0,05
TOTAL 850 1
Fuentey elaboracion: Christian Carpio R.
TABLA 11 (b)

CARRERASAUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
SERVICIO DE HEMEROTECA

VARIABLE Hemeroteca
Media 1,1317647]
Cosficiente de variacion 0,05580353
Mediana (
Moda (
Desviacion estandar 1,6269384
Varianza de la muestra 2,64692857
Kurtosis 0,70399834
Coeficiente de asimetria 1,10259334
Tamafio de la muestra 85(

Fuentey elaboracion: Christian Carpio R.




GRAFICO 1.2
CARRERAS AUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
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2. AREA ADMINISTRATIVA

Esta &rea se encuentra integrada por empresas privadas y unidades de la ESPOL
gue brinda diversos servicios (Para mayor detalles ver tesis). A continuacion se
presenta € andlisis estadistico de un servicio brindado por €l Centro de Registros,
Calificaciones y Estadisticas (CRECE) a los estudiantes.

SERVICIO DE CAMBIO DE CARRERA

Esta variable permite medir el servicio cambios de carreras realizado en €l

Centro de Registros, Calificaciones y Estadisticas (CRECE) por los estudiantes, del
100% de alumnos investigados, e 51% ro lo ha requerido mientras € 49% s lo ha
utilizado, de este porcentaje, el 12% expresa el menor grado de complacencia, €l
14% presenta indiferencia con este beneficio y € 8% exhibe el més alto grado de
satisfaccion. (Ver tablalll(a) y gréfico 2.1).

De lo expuesto, s se tiene que la moda es 0; la codificacion correspondera a los
estudiantes que no utilizan este beneficio. Ademés, e sesgo es 0,8735, (ver tabla
[11(b)), a ser positivo la distribucién se concentra a la izquierda de la media, debido
a que e 24% de los usuarios estd insatisfecho y un 51% no lo ha utilizado. El
coeficiente de kurtosis es 1,620 s € coeficiente es menor a 3, indica ser una

distribucion platicurtica, es decir, tiene menor picudez que una distribucién normal.



TABLA I (a)
CARRERAS AUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
FRECUENCIA ABSOLUTA Y RELATIVA DE LA VARIABLE
SERVICIO DE CAMBIO DE CARRERA

soaa]  pesmroon | eCURIGAFRECUICT

0 No harequerido el servicio 434 0,51

1 Maés bajo Grado de Satisfaccion 104 0,12

2 Menor Grado de Satisfaccion 105 0,12

3 Indiferente Grado de Satisfaccion 116 0,14

4 Alto Grado de Satisfaccion 67 0,08

5 Excelente Grado de Satisfaccion 24 0,03
TOTAL 850 1

Fuentey elaboracién: Christian CarpioR.

TABLA 11 (b)
CARRERAS AUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
ESTIMADORES POBLACIONALESDE LA VARIABLE
SERVICIO DE CAMBIO DE CARRERA

VARIABLE Cambio deCarrera
Media 1,23529412
Coeficiente de variacion 0,05188795
Mediana q
Moda q
Desviacién estandar 1,51278072
Varianza de la muestra 2,2885055]
Kurtosis 1,6206137
Cocficiente de asimetria 0,87351735
Tamarfio de la muestra 85(Q

Fuentey elaboracion: Christian Carpio R.

GRAFICO 2.1
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3. AREA ACADEMICA
En ésta area se encuentran diferentes unidades académicas que brindan diversos
servicios (Ver detalles en latesis). Se realiza el andlisis estadistico univariado de la

exigencia académica en las unidades sean estos institutos y facultades.

EXIGENCIA ACADEMICA

Respecto a la variable que mide la satisfaccion del estudiante de las carreras
autofinanciadas frente a la ensefianza recibida, sefidlamos, de los estudiantes
investigados, € 38% presenta un alto grado de satisfaccion, € 21% muestra
indiferenciay el 13% expresa el menor grado de complacencia. (Ver tablalV(a) y
grafico 3.1).
Por lo expuesto, s se tiene una moda de 4; la codificacion correspondera a los
estudiantes con un alto grado de satisfaccion hacia este servicio, esto se ve reflgjado
en el 58% de alumnos satisfechos. Ademés, si observamos que el sesgo es -0,838
(Ver tabla 1V (b)), a ser negativa la distribucion tiende a concentrarse a la derecha
de lamedia
Si € coeficiente de Kurtosis es de 0,7429, el coeficiente serda menor a 3 revelando

ser una distribucion platicuartica, es decir, tiene menor picudez que una distribucion

normal.
TABLA IV (a)
CARRERASAUTOFINANCIADASESPOL 2001:
FRECUENCIA ABSOLUTA Y RELATIVA DE LA VARIABLE
EXIGENCIA ACADEMICA
ESCALA DESCRIPCION ot | RE A
0 No ha requerido el servicio 24 0,03
1 Méas bajo Grado de Satisfaccion 41 0,05
2 Menor Grado de Satisfaccion 110 0,13
3 Indiferente Grado de Satisfaccion 175 0,21
4 Alto Grado de Satisfaccién 327 0,38
5 Excelente Grado de Satisfaccion 173 0,20
TOTAL 850 1

Fuente y elaboracidn: Christian Carpio R.



TABLCATV (D)
CARRERASAUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
ESTIMADORES POBLACIONALESDE LA VARIABLE
EXIGENCIA ACADEMICA

Variable EXIGENCIA ACADEMICA
Media 3,48117647|
Coeficiente de variacion 0,35712474
Mediana 4
Moda 4
Desviacion estandar 1,24321424
Varianza de la muestra 1,54558165)
Kurtosis 0,74298982
Coeficiente de asimetria -0,83802693
Tamafio de la muestra 850

Fuente y elaboracidn: Christian Carpio R

GRAFICO 3.70

CARRERAS AUTOFINANCIADAS ESPOL 2001:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIA RELATIVA DE LA
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CONCLUSIONES

Se presenta un extracto de las principales conclusiones de lainvestigacion:

1. Lacantidad pagada por materia en las carreras autofinanciadas registra el 42% de
insatisfaccion, e 33% de los estudiantes manifiesta aceptacion, y € 22% presenta
indiferencia. Consecuentemente a los estudiantes investigados no les satisface la
cantidad pagada por materia

2. Sobre la exigencia académica e 38% de alumnos investigados expresa un ato
grado de satisfaccion, contrariamente, €l 13% manifiesta un menor grado de
complacencia. Lo que reflgja e grado de aceptacion de los alumnos sobre la
formacion académica recibida en la ESPOL.

3. El 26% de estudiantes investigados manifiesta indiferencia hacia la cantidad pagada
por el uso de laboratorios de computacién, en contraste, el 21% presenta un alto
grado de satisfaccion. Por lo tanto, para los estudiantes no es relevante € vaor
cancelado por e uso delos laboratorios.

4. El 26% de alumnos presenta un ato grado de satisfaccion en e uso de los servicios
del laboratorio de computacion, en contraste el 18% expresa € menor grado de
satisfaccion. Consecuentemente, los estudiantes se sienten satisfechos con los
servicios ofrecidos en el |aboratorio.

5. Con respecto a la atencién en las unidades académicas de los estudiantes
seleccionados en la investigacion e 35% presenta un alto grado de satisfaccion, €l
30% manifiesta indiferenciay € 12% de usuarios expresa e menor grado de
complacencia. Los resultados reflejan un porcentaje aceptable de los estudiantes con
la atencion recibida por € personal administrativo.

6. El 33% de alumnos investigados no ha utilizado el servicio ofrecido por el Centro
de Estudios de Lengua Extranjeras (CELEX), € 28% refiere insatisfaccion, €l 14%
se muestra indiferente y e restante 26% de aumnos presenta satisfaccion.
Consecuentemente, un alto porcentgje de estudiantes no o ha utilizado.

7. Referente alos libros o materiales bibliograficos existentes en la biblioteca de la
ESPOL, del 100% de los estudiantes investigados de las carreras autofinanciadas, €l
30% se muestra indiferente hacia los libros existentes para investigar, e 25%
presenta un alto grado de satisfaccion y e 17% exhibe un menor grado de
complacencia. Se concluye, para los estudiantes no es de mayor interés los

material es bibliograficos en existencia.



10.

11.

Con relacion ala atencion recibida cuando los libros o materiales bibliograficos
son prestados a los estudiantes para su investigacion fuera de los campus de la
ESPOL, del total de estudiantes investigados, el 30% presenta un alto grado de
satisfaccion, el 24% se nuestra indiferente y el 18% exhibe € menor grado de
complacencia. Por lo tanto, los usuarios se sienten satisfechos con e préstamo de
libros.

En d servicio de cambio de carrera, del 100% de los estudiantes entrevistados de
las carreras autofinanciadas, € 51% no lo ha requerido, €l 24% de los estudiantes se
senten insatisfechos, e 14% manifiesta indiferencia y e 11% expresa
complacencia. Consecuentemente, un alto porcentaje de estudiantes no requiere €l
servicio y los que lo usan se sienten insatisfechos.

En e servicio de cobro de deudas, materias o registro, de todos los estudiantes
entrevistados, € 18% no harealizado ningun tipo de pago en tesoreriay € 92% s lo
ha hecho, de este porcentaje el 21% presenta el menor grado de satisfaccion, el 20%
exhibe indiferencia y € 16% expresa € més ato grado de complacencia. Se
concluye, los estudiantes se sienten insatisfechos.

En e servicio de cambio de paralelo, del total de los estudiantes entrevistados de las
carreras autofinanciadas, € 29% no lo ha requerido, e 19% presenta el menor grado
de satisfaccion, e 16% manifiesta indiferenciay el 16% expresa el més alto grado
de complacencia. Consecuentemente, un alto porcentaje de estudiantes no requieren

del servicio y los que lo usan se muestran insatisfechos.
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