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Resumen:

El sistema de educacion superior en Chile ha crecido de manera significativa en los ultimos 10
afnos, aumentando considerablemente el numero de sedes de instituciones a nivel nacional. Este
constante crecimiento ha repercutido en la exigencia de una mejora constante de los servicios
ofrecidos por cada institucion de educacién superior, considerando al estudiante como un cliente al
cual entregar un servicio de calidad. Este servicio no sélo involucra la docencia e infraestructura,
ademas toma en consideracién los servicios no académicos utilizados por los estudiantes en su
afio académico. La presente investigacién describe el desarrollo de la construccién de un
instrumento de medicién de la percepcion que poseen los estudiantes de la Universidad de Los
Lagos respecto de los servicios administrativos que les entrega su casa de estudios. Para cumplir
con el objetivo se indagan los servicios administrativos a evaluar y los puntos clave a medir para
obtener la apreciacion de los estudiantes. Con esta informacién se procede a crear un instrumento
de medicién de percepcidn que luego sera aplicado a un tamafo muestral probabilistico
estratificado. Posteriormente se presentan las evidencias de fiabilidad y validez de constructo del
instrumento propuesto para la medicion. Finalmente, se presenta un analisis de datos y resultados
y se concluye con una propuesta que incluye mejora del instrumento creado y puntos clave para
futura aplicacion. Luego de analizar los resultados se establecen claras diferencias en la
evaluacion de distintos servicios, en la percepciéon de ellos por parte de estudiantes ubicados en
distintas sedes, y a lo largo de sus carreras. El estudio ademas permite plantear la importancia de
realizar este tipo de medicion a los estudiantes de la Universidad de Los Lagos de forma constante
y usar los resultados para proponer metas de mejora con el fin de entregar a los estudiantes un
servicio de calidad no sélo en lo académico, sino en los servicios utilizados a diario por los
alumnos. Dada la constante busqueda de satisfaccion del usuario en los distintos ambitos del
quehacer humano, se establece la necesidad de que las instituciones educativas potencien sus
logros al promover la participacion de sus estudiantes en la mejora continua de la gestion
universitaria, evaluando la calidad del servicio y a través de sus opiniones y sugerencias. Se deriva
que el instrumento validado en este trabajo podria sumar herramientas para la evaluacion de los
procesos de mejora de los servicios administrativos de la Universidad de Los Lagos.
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