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13.

Fusagasuga, 2020-11-19.

Para: Doctor ADRIANO MUNOZ BARRERA
Rector
Universidad de Cundinamarca

Asunto: INFORME DE RESULTADOS — ENCUESTA DE SATISFACCION
DEL USUARIO

Cordial saludo

La UCundinamarca emprendié en el afio 2016 un proceso de resignificacion y
reinvencion, el cual busca que la institucion sea concebida como una organizacion
social del conocimiento y el aprendizaje, translocal y transmoderna, que propende por
una educacion para la vida fundamentada en los valores democraticos y la civilidad.

De esta manera, la institucién tiene como hoja de ruta la busqueda permanente de la
excelencia, tanto a nivel académico como al interior de sus procesos. Por lo tanto, se
hace imperativo medir el desempefio en los servicios que presta la universidad de
una manera confiable, valida y veraz, de tal forma que se puedan identificar
oportunidades de mejora y estrategias servicio y atencién que impacten a los
diferentes grupos de interés.

Asi pues, el presente documento expone brevemente la metodologia que se utilizara
para generar las mediciones de satisfaccién del usuario en la UCundinamarca,
estableciendo las condiciones minimas que garantizaran la confiabilidad de los
resultados. Ademas, se presentan los resultados y analisis a partir de la informacion
capturada conJas encuestas de satisfaccion aplicadas a la comunidad universitaria
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ANEXOS INFORME DE RESULTADOS — ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
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OBJETIVO GENERAL

Conocer la percepcion general de los usuarios con respecto a la calidad de los
servicios prestados por la Universidad de Cundinamarca.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar la satisfaccion de acuerdo con las dimensiones de calidad
establecidas

e Conocer los aspectos a mejorar en los diferentes procesos de la
UCundinamarca.

e Obtener el nivel de satisfaccion para los diferentes grupos de interés de la
universidad.

JUSTIFICACION

Las encuestas de satisfaccion brindan informacién que permite conocer qué tan bien
estan funcionando los procesos al interior de la organizacion, qué cambios hay que
realizar para conseguir mejoras y establecer si los cambios que se han realizado
previamente han generado las mejoras esperadas (Hayes, 2009). De esta manera, a
partir de estos resultados se facilita la toma de decisiones y el establecimiento de
acciones de mejora que propendan por el fortalecimiento de las relaciones con los
usuarios y un mayor conocimiento de estos.

Adicionalmente, en la norma 1SO 9001:2015, en el numeral 9.1.2 se especifica que
las organizaciones deben realizar seguimiento a las percepciones de sus clientes en
lo concerniente al grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas.

En consecuencia, se evidencia la importancia que para la UCundinamarca implica
realizar un seguimiento periodico de la satisfaccion del usuario, el cual propenda por
la mejora continua de la institucion.

ANTECEDENTES

Las mediciones de percepcion a los usuarios de la UCundinamarca se han realizado
constantemente, aunque enfocadas a otros aspectos como los relacionados a
procesos de autoevaluacion. No obstante, estas mediciones no estan orientadas
Unicamente al tema de la satisfaccion, sino que indagan por otros atributos que
buscan evaluar cada uno de los programas académicos.

Con la implementacion de la norma ISO 9001:2015, se empez6 a generar la medicion
especifica para la satisfaccion del usuario, la cual se presenta en los espacios de
Revision por la Direccién al interior de la institucion. Sin embargo, el pasado 14 de
octubre de 2019 se evidenci6 que la forma como se estaban recogiendo las encuestas
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no estaba siendo efectival, y que era necesario establecer una metodologia que
garantizara la confiabilidad de los resultados y que le permita a la alta direccién tomar
las acciones correctivas necesarias para mejorar los procesos institucionales.

Por lo tanto, la metodologia propuesta busca mejorar y robustecer la forma en que la
UCundinamarca venia realizando las mediciones de satisfaccion del usuario,
estableciéndose como la linea base de comparacién que permitira medir los avances
en términos de este indicador.

REVISION DE LITERATURA

En las dos ultimas décadas, en las organizaciones, ha aumentado la necesidad de
generar mediciones relacionadas con la satisfaccion de sus clientes, las cuales
buscan aumentar la calidad de sus productos y servicios.

En el marco de la educacién superior autores como Lépez & Rosales (2018)
adaptaron y aplicaron el cuestionario SERVQUAL? para determinar la satisfaccion de
los estudiantes de la Universidad del Valle sede Pacifico. Por otro lado, Agustin &
Domelis (2009) desarrollaron un instrumento para medir la percepcion estudiantil del
programa de Ingenieria Industrial en la Universidad de Carabobo.

Asimismo, Sanchez (2018) aplica un cuestionario similar al SERVQUAL para medir la
satisfaccion estudiantil en la seccional Santa Marta de la Universidad Sergio Arboleda.
Ademas, analiza la validez del cuestionario a partir de un analisis factorial.

No obstante, los documentos anteriores se enfocan solo en la satisfaccion de los
estudiantes, omitiendo otros grupos de interés como los docentes y administrativos.
Por lo tanto, es necesario tomar un enfoque transversal donde las preguntas que se
realicen puedan ser respondidas por los diferentes miembros de la comunidad
universitaria y brinden informacién relevante para la mejora continua de la institucion.

METODOLOGIA PROPUESTA

La encuesta de satisfaccion debe recopilar informacion de las diferentes dimensiones
o atributos del servicio al cliente. La informacion de cada atributo o dimension se
obtiene a partir de preguntas enfocadas a cada tematica; las cuales seran calificadas
a través de una escala tipo Likert (1932) de la siguiente manera:

llustracion 1. Escala de medicién tipo Likert

Ni
Muy : , : . Muy
insatistecho Satisfecho s_atlsfgcho, ni Satisfecho satisfecho
insatisfecho
1 3 4 5

! Las encuestas se encontraban en el portal de Planeacidn Institucional y el nimero de respuestas no
era suficiente para que los resultados fueran estadisticamente significativos.
2 Este cuestionario se basa en cinco dimensiones que son: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Elementos tangibles.
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Los usuarios que se consideran “satisfechos” son aquellos que manifestaron tener un
nivel de satisfaccién mayor o igual a 4.

La encuesta se enviard a través de correo electronico a todos los miembros de la
comunidad universitaria (estudiantes, docentes y administrativos).

Ademas, teniendo en cuenta la literatura analizada (metodologia SERVQUAL) se
plantean 5 dimensiones o atributos por los cuales se indagara en las encuestas, estos
son: confiabilidad, Capacidad de respuesta, disponibilidad y accesibilidad a la
informacién, amabilidad-empatia y elementos tangibles. A continuacion se define
cada una de estas dimensiones.

e Confiabilidad: atributo asociado a la confianza que se genera al prestar los
servicios y la exactitud que brindan las soluciones o respuestas requeridas por
el usuario.

e Capacidad de respuesta: asociada a la eficacia (tiempo de respuesta) con la
que se prestan los servicios.

e Disponibilidad y accesibilidad a la informacion: hace referencia a la
disponibilidad de la informacidn en diferentes formatos de manera rapida.

¢ Amabilidad-empatia: corresponde al trato basado en el respeto, la cortesia y
la atencion personalizada que se brinda a los usuarios.

e Elementos tangibles: evalla el estado de los edificios, plataformas o sistemas
por donde se prestan los servicios.

Tamafno muestral

La poblacién para tener en cuenta corresponde a los miembros de la comunidad
universitaria (profesores, administrativos y alumnos).
Para establecer el nUmero de muestras es necesario aplicar la siguiente formula:
NZZP(1 - P)
n= > (€Y)
e?(N—-1)+ZzZP(1 - P)

donde:
n: Tamafo de la muestra que se obtendra a partir de la formula (Resultado).
Z.: Valor de la distribucién Normal Estandar asociado a un nivel de confianza (1-).
P: Proporcion aproximada del pardmetro que se quiere medir.
e: Error de precision.
N: Tamafio de la Poblacion.
Para este célculo en particular se trabajara con una confianza del 95%, por lo que el
valor Z sera de 1,96. Dado que la proporcion es desconocida se usara 0.5, ya que
este es el valor que maximiza el tamafio muestral. Por otro lado, el error de precision
sera del 5%, el cual se considera bajo y aceptable.
Ademas, el muestro sera estratificado desproporcionado para darle una mayor
relevancia a los docentes y administrativos dentro del andlisis de satisfaccion. De este
modo, la tabla 1 establece los tamafios de muestra minimos que debe tenerse en
cuenta para cada uno de los grupos de interés, de acuerdo con el tamafio 6ptimo
(384) encontrado a partir de la formula (1).
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Tabla 1. Distribucion de la muestra

Estudiantes 65 250
Docentes 19 73
Administrativos 16 61
Total 100 384

Fuente: Calculos de Planeacion Institucional.

RESULTADOS
Ficha Técnica
_ Determinar el nivel de satisfaccion con los servicios que ofrece la
Objetivo ; ) :
Universidad de Cundinamarca.
L Hombres o mujeres miembros de la comunidad universitaria
Poblacion . . )
(estudiantes, docentes, administrativos).
Fecha O.l? 12 al 23 de octubre del 2020.
recoleccién
Numero de 515 (277 estudiantes, 129 docentes y 109 administrativos).
encuestas
Error muestral +4,2%
Método .d,e Encuesta virtual enviada a todos los grupos
recoleccién
Instrumento de
- Encuesta personal
recoleccién
Muestreo Probabilistico estratificado

A continuacién se presentan los resultados de satisfaccion con los servicios prestados
por algunos de los procesos de la UCundinamarca. Posteriormente, se presentan los

resultados para las dimensiones de calidad establecidas y la satisfaccion general de
los usuarios.

llustracion 2. Satisfaccion de los usuarios con los procesos financieros
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) N Satisfaccion por grupos
M Estudiantes ™ Profesores M Administrativos Total

67% 81% 90% 75%

Aspectos positivos

* Amabilidady disposicion de los
funcionarios.
* Respuestaclaray precisa.

34%

Aspectos a mejorar

11%
* Demora en la respuestay tramite de

7% 7%
0% -
solicitudes.

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4, Satisfecho 5. Muy satisfecho « Dificil contacto telefénico y por
insatisfecho

correo.

llustracion 3. Satisfaccion de los usuarios con Talento humano

Satisfaccion por grupos

Lo | e | i |
60% 77% 85% 72%

M Estudiantes ™ Profesores W Administrativos Total

Aspectos positivos

* Amabilidad y acompafiamiento.

28%

Aspectos a mejorar

11% * Demora en certificados.

42%
89 9%
5%

8% 399
18%
T%
§
lM 3% 3% l
= -

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho
insatisfecho

llustracion 4. Satisfaccion de los usuarios con Admisiones y registro
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Satisfaccion por grupos

M Estudiantes ™ Profesores M Administrativos Total
[t | rriom | | o

56%
P4 71% 75% 89% 75%

47%
Aspectos positivos

* Buena atenciony disposicioncon los
usuarios.
* Respuestas claras y pertinentes.

15%15%

7% 7% 8% 7%
Lon H: B
el —

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho
insatisfecho

Aspectos a mejorar

* Demora en la respuesta de
solicitudes.

» Dificultad en el registro de materias.

* Mucho papeleo.

llustracion 5. Satisfaccion de los usuarios con el proceso CTEI

Satisfaccién por grupos

W Estudiantes  ® Profesores W Administrativos Total mm
54% 80% 84% 68%

65%

Aspectos positivos

* Amabilidady respetode los

- funcionarios.

Aspectos a mejorar

2%12%4

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho * Demora en los tiempos de respuesta.
insatisfecho

* Demasiados tramites administrativos
para proyectos.
* Poco acompafiamiento.

7% 6% 6%

3% 4%
- N

llustracion 6. Satisfaccion de los usuarios con el proceso de Bienestar Universitario
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Satisfaccion por grupos

MW Estudiantes M Profesores M Administrativos Total -m-
Estudiantes Profesor Total
75% 87% 86% 80%

57%

Aspectos positivos

* Atenciénoportunay amable.
* Respuestarapida a requerimientos.

Aspectos a mejorar

* Enlaextension Soacha no hacen
seguimiento a los estudiantes con

15%

13%
0%
8%
2% 3% 3%
0% —

dificultades.
* Faltallevar estadisticasy hacer
1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4, Satisfecho 5. Muy satisfecho trazabilidad.
insatisfecho * Los resultados de convocatoriasno

se publican en la pagina.

llustracion 7. Satisfaccion de los usuarios con el proceso Dialogando con el mundo

Satisfaccién por grupos

M Estudiantes M Profesores W Administrativos Total
ot | i || s |
52%
o 43% 84% 70% 60%
43% -
- Aspectos positivos
* Amabilidad y buena atencidn.
27% e * Respuestaoportuna a inquietudes.
18%
4% .
Aspectos a mejorar
7% 7%
l 2% 2% * Pocainformaciony guia.
0% 0% . .2
L * Falta organizacidn de eventos

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho internacionales.
insatisfecho

llustracion 8. Satisfaccion de los usuarios con el proceso de Graduados
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M Estudiantes ™ Profesores M Administrativos Total Satisfaccion por grupos

36% 55% 69% 49%

49% 50%

9% Aspectos positivos
33% .z
* Buena atencién, oportunay
27% -
. eficiente
- Aspectos a mejorar
7% 8% gos B * Ausencia de actividades
.n% 0% -- * No hay mucha claridad en los

procesos para opciones de grado
* Pocainformaciony no esta
organizada.

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho
insatisfecho

llustracion 9. Satisfaccion de los usuarios con el proceso de Educacion Virtual

W Estudiantes ™ Profesores M Administrativos Total Satisfaccion por grupos

[ | oo | i | es
60% 89% 78% 72%

49%0%

39%

Aspectos positivos
32%

Capacitacion constante.
Informacién completay apoyo.

Aspectos a mejorar

43%
4% 3% 5% 39 39
R - * Las aulas virtuales presentan fallas.
Tiempos de respuesta demorados.
1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho P p L,
insatisfecho * Problemas de conexién.

8%
19%,
17%
a%I I

llustracion 10. Satisfaccion de los usuarios con el proceso de Atencion al Ciudadano
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M Estudiantes ™ Profesores W Administrativos Total Satisfaccién por grupos

crsin | e || |
47% 81% 85% 61%

Aspectos positivos

33%

* Respuestas claras.
* Amabilidad y buena atencidn.

13%

Aspectos a mejorar
7%

3%
0% 0% 0%

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho
insatisfecho

Tiempos de respuesta muy largos
Dificultad en el contacto

llustracién 11. Satisfaccion de los usuarios con el proceso de Planeacion
Institucional

M Estudiantes ™ Profesores W Administrativos Total Satisfaccion por grupos

56%
oo | | sinn | s
49%
44% 81% 77% 63%
26% Aspectos Positivos
26s28% * Atencion rapida y oportuna.
* Informacion certera.
8%

47%

Aspectos a mejorar

6%
2% 2%

4% 4%
— |

5%

No se ha aplicado un plan de
mejoras salariales
* Las actividades se comunican sobre

17%
20/I

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4, Satisfecho 5. Muy satisfecho
insatisfecho el tiempo.

llustracion 12. Satisfaccién de los usuarios con el uso de laboratorios
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M Estudiantes M Profesores M Administrativos Total Satisfaccién por grupos

24% 56% 47% 35%

5%
33%
% % was
2 s Aspectos positivos
- 207 « Tienen buenos equipos.
16%
7% Aspectos a mejorar
29 3% 3% B )
il u * No se utilizan con frecuencia

* Se paga en el reciboy no se usan

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho
insatisfecho

llustracion 13. Satisfaccion de los usuarios con el uso de espacios deportivos

M Estudiantes M Profesores W Administrativos Total Satisfaccion por grupos

40% 52% 62% 47%

7% .

28% _
154 2%
14%
124
/EI

Aspectos a mejorar

* Se encuentran en buen estadoy hay
una amplia variedad.

Aspectos a mejorar

11%

8%
7% . R R .
* Los gimnasios requieren equipos
* No hay claridad en el protocolo para

I-l% - .
solicitarlos

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni satisfecho, ni 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho « Falta espacios en a|gu nas sedes
insatisfecho

como Chia

[lustracion 14. Satisfaccion de los usuarios de acuerdo con las dimensiones de
calidad
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Confiabilidad Capacidad de respuesta Disponibilidad y acceso a la informacion

Estudiante Docente Administrativo Total Estudiante Docente Administrativo Total Estudiante Docente Administrativo Total

75% 87% 93% 82% 62% 81% 85% 72% 69% 83% 90% 77%

Amabilidad - Empatia Elementos tangibles Satisfaccion general

79% 88% 94% 84% 66% 81% 90% 75% 72% 91% 96% ': 82% |

CONCLUSIONES

e La satisfaccion general de los usuarios de la UCundinamarca para el periodo
2020 fue de 82%.

e En varios procesos no se cumplié el nivel de satisfaccion esperado debido a
que hay una gran proporcion de usuarios indecisos, que no se consideran
satisfechos ni insatisfechos. Por lo tanto, no se puede concluir que el proceso
esté realizando las cosas mal per sé€, sino que debe divulgar mas sus acciones
y mejorar en ciertos aspectos que permitan inclinar la balanza hacia el lado de
la satisfaccion.

e La satisfaccion con el uso de laboratorios es baja. Esto debido a que los
estudiantes no sienten que se realicen, a pesar de que se cobra en la
matricula. Es necesario que se aprovechen mas estos espacios. Un
laboratorio puede considerarse una clase donde se maneje un software
especializado.

e Hay un espacio para mejorar en los tiempos de respuesta. En la mayoria de
los procesos los encuestados destacaron que la respuesta a sus solicitudes
tardaba demasiado. Ademds, esto también se evidencia al evaluar la
dimensién de calidad Capacidad de respuesta, la cual obtuvo el menor nivel
de satisfaccion.

TRABAJO FUTURO

A partir de la discusion de los resultados durante la revisién por la direccion, se
establecieron algunos aspectos para continuar mejorando esta medicion los cuales
se presentan a continuacion.
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e Realizar la medicion dos veces al afio (una vez por semestre), con el fin de
que se puedan abordar dos periodos de tiempo diferentes y los resultados
puedan ayudar a identificar aspectos puntuales o situaciones generadas que
influyan en los resultados de cada periodo académico.

e Incorporar a los graduados dentro de la medicién, ya que este grupo también
hace parte de la comunidad universitaria.

e Integrar las demas encuestas que actualmente se realizan dentro de la
medicioén, con el objeto de no saturar a los usuarios con demasiados
instrumentos y mensajes.

GLOSARIO

A continuacion, se define la terminologia utilizada en la construccion de la
metodologia para la medicién del usuario. Muchos de estos conceptos fueron
tomados de la ISO 9001.
e Accion correctiva: Accidon que se toma para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién no deseable.

e Atributos: Hacen referencia a las caracteristicas y/o adjetivos que se
encuentran intrinsecos en la forma de dar respuesta a la necesidad del
usuario.

o Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

¢ Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Escala de medicién: Son los rangos que permiten medir el grado de
conformidad del usuario en relacion con la herramienta de medicion de la
satisfaccion que se le aplique.

e Muestra: Subconjunto de una poblacion objeto de estudio que se usa para
establecer la percepcion y experiencia de los usuarios (Hayes, 2009).

e Oportunidad de mejora: Accién emprendida para optimizar y potencializar el
desempefio de un proceso o el cumplimiento de los requerimientos del cliente.

e Poblacion: Es el conjunto de personas sobre el que se esté interesado en
obtener conclusiones (Hayes, 2009).

e Satisfaccion del usuario: Medida por medio de la cual se quiere valorar si un
servicio es de calidad y satisface al usuario (Martin, 2000).

e Usuario: Persona o grupo que tiene una necesidad y que utilizara recursos o
servicios para cubrirla (Salazar, 2011)
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