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Fusagasuga, 2021-10-22.

Para: Doctor ADRIANO MUNOZ BARRERA
Rector
Universidad de Cundinamarca

Asunto: INFORME REVISION POR LA DIRECCION
2021 - RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION AL 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 democréticos y la civilidad.

De esta manera, la institucion 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 enfocadas hacia el servicio y la atencidon que impacten a los diferentes grupos
de interés.

En este sentido, en la vigencia 2020 se establecié una metodologia que cuenta con una
rigurosidad estadistica capaz de ofrecer resultados confiables a la institucion. Asi, el
presente documento expone los resultados de la medicion para el afio 2021, donde se
destaca la inclusion de resultados a nivel de unidad regional y se incluyeron los graduados
dentro del analisis.

Universitariamente,

= T
AIDA LUCIA TORO RAMIREZ
Directora de Planeacioén Institucional
Universidad de Cundinamarca

Transcriptor: Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
Elaboro: Jurgen Daniel Toloza Delgado.

13-46.18
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JUSTIFICACION

Las encuestas de satisfaccion brindan informacion 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 ISO 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 periédico de la satisfaccion del usuario, por lo cual, se hace necesario
establecer una metodologia rigurosa y un instrumento apropiado, valido y agil que permita
recopilar las percepciones de los usuarios y sea una fuente confiable de informacién para
la mejora 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 implementacién de la norma ISO 9001:2015, se empezé a generar la medicién
especifica para la satisfacciéon del usuario, la cual se presenta en los espacios de Revision
por la Direccion al interior de la institucion.

A partir de la vigencia 2020 se formul6 una metodologia para realizar la medicién en la
UCundinamarca. Estos resultados fueron presentados en la revision por la direccién, donde
se solicitd mejorar en los siguientes puntos:

llustracion 1. Resultados de la medicién para los procesos financieros
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Unificar en una sola
encuesta todas las Incluir los graduados dentro
mediciones de satisfaccion de las mediciones
que realicen las diferentes
oficinas.

Se debe incorporar la

- ; : Se realizaran dos
informacidn por seccional o A7 o

: mediciones al ano.
extension.

De esta forma, para la vigencia 2021 se abordaron estos puntos asi: se consolidaron las

encuestas que fueron remitidas a Planeacién Institucional en un Unico instrumento, se

incluyeron los graduados dentro del grupo de andlisis, se presentan resultados

desagregados por unidad regional y se realizaron dos mediciones en el afio.
METODOLOGIA

La encuesta indaga por cada uno de los procesos al interior de la institucién y finalmente
se enfoca en preguntas a nivel de unidad regional y de la UCundinamarca como un todo.

Asimismo, 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:

llustracién 2. Escala de medicion tipo Likert

Ni
satisfecho, ni Satisfecho
insatisfecho

1 3 4

Muy
insatisfecho

Los usuarios que se consideran “satisfechos” son aquellos que manifestaron tener un nivel
de satisfaccién mayor o igual a 4.

La encuesta se envia a través de correo electronico a todos los miembros de la comunidad
universitaria (estudiantes, docentes, graduados 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 informacion,
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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 informacién: hace referencia a la disponibilidad
de la informacion en diferentes formatos de manera rapida.

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

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

Por ultimo, se realiza una pregunta abierta que permitira identificar aspectos a mejorar en
cada uno de los procesos y en la institucién en general.

Calculo del tamafio muestral

Para que la informacion capturada sea confiable y precisa, se establecen unos niveles
minimos de muestra para cada uno de los grupos de interés. En este sentido, la poblacién
para tener en cuenta corresponde a los miembros de la comunidad universitaria
(profesores, administrativos, graduados y estudiantes).

Para establecer el nimero de muestras es necesario aplicar la siguiente formula:

_ NZZP(1-P)
~e2(N—1)+2Z2P(1-P)

n

(1)

donde:

n: Tamafno de la muestra que se obtendra a partir de la formula (Resultado).

Z: Valor de la distribucién Normal Estdndar asociado a un nivel de confianza (1-x).
P: Proporcién aproximada del parAmetro que se quiere medir.

e: Error de precision.

N: Tamafio de la Poblacion.

Para este calculo 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 9%
para estudiantes, docentes y administrativos y del 15% para graduados?

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 (368)
encontrado a partir de la formula (1).

! Este Gltimo grupo tiene un mayor error dado que participa muy poco en este tipo de ejercicios.
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Tabla 1. Distribucién de la muestra

Grupo e
Estudiantes 118
Graduados 43

Docentes 109
Administrativos 98
Total 368

RESULTADOS

La medicién de la satisfaccion en la UCuncinamarca contd con la participacion de 484
usuarios en el primer semestre de 2021 y de 720 en el segundo periodo académico. Estos
totales son mucho mayores a los esperados y garantizan que los resultados cuenten con
una confiabilidad de 95% y un error muestral por debajo del 10% en el caso de estudiantes,
docentes y administrativos.

La siguiente tabla detalla la participacion por grupos en cada una de las mediciones.

Tabla 2. Resultados de la recoleccion

Grupo Encuestados
2021-| 2021-11
Administrativo 101 189
Docente 134 181
Estudiante 207 310
Graduado 42 40
Total 484 720
Fechas de 2 de junio- 7 de 23 septiembre - 18
recoleccion julio de octubre
T|er.n.po pr.omfad|o de 25:26 minutos 18:38 minutos
diligenciamiento

Los procesos financieros tuvieron un nivel de satisfaccion de 78,41% en el primer semestre
de 2021 y de 83,24% en el segundo periodo académico. De esta forma, en el consolidado
anual, calculado a partir del promedio entre las dos mediciones, se alcanzé una satisfaccion
en el 80,8% de los usuarios.

La siguiente ilustracién permite desagregar los resultados de acuerdo a los diferentes
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grupos de interés de la institucién en cada una de las mediciones que se realizaron durante

la vigencia.

Respecto a los resultados de 2020, se aprecia un incremento de 5 puntos porcentuales en
el indicador, lo cual es bastante positivo para el proceso y muestra el reconocimiento de la
comunidad universitaria hacia esta oficina.

llustracion 3. Resultados de la medicion para los procesos financieros

Procesos financieros Satisfaccion 2021: 80,8%
Resultados 2021 - |

Grwpo My fecho N Satisfocho ni insatsfecho  Satisfecho Muy sstistecho ot
Administrativo 132% 2,63% 11.3a% 63.16% 21,05% B4.21%
Docente 798% 31T 12,70% 46.03% 30,16% 76,19%
Extadiante LTS 4705 13.21% S6.60% 20.70% 5308
Graduado 10,53% 0,00% 2632% 57.39% 5,26% 63,16%
Totul geseral 455% 3a1% L136a% S6.06% 22,35% TEAIN

Resultados 2021 - 1l

Grupo Moy nsatistodo lesatisfecho NI Satistocho ni insatisfecho Satisfeche  Muy satlstoho sotad
Administrativo 166% 3,36% 6,72% 56.30% 31,93% BE2&%
Docente 2.78% 417% 1L11% A300% 18.55% B1.94%
Estudiante 235% 2,35% 14.12% 57.06% 24,12% B11E%
Gradusdo Q.00% 0,00% 2667% 40.00% 13,33% 7335%
Total geseral PAE 2.93% 1L.70% 5346% 29,79% LD

Por otro lado, Talento Humano mostré un nivel de satisfaccion de 81,11% en el primer
semestre de 2021 y de 86,32% en el segundo periodo académico. De esta forma, en el
consolidado anual, calculado a partir del promedio entre las dos mediciones, se alcanzé
una satisfaccion en el 83,7% de los usuarios.

La siguiente ilustracién permite desagregar los resultados de acuerdo a los diferentes
grupos de interés de la institucién en cada una de las mediciones que se realizaron durante
la vigencia.

Respecto a los resultados de 2020, se aprecia un incremento de 8 puntos porcentuales en
el indicador.
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llustracion 4. Resultados de la medicion para Talento Humano

Talento Humano Satisfaccion 2021: 83,7%

Grepo
Administrativo
Docente
Extudiante
Graduado

Totul geoeral

Grupo
Administrativo
Docente
Estudiante
Gradusdo

Total geseral

Resultados 2021 - |

My f N m Satistecho  Muy satistecho o
L1e% 4,55% 7.55% 5341% 32,95% BG36™
636% 8158% 8,13% 36.36% 40,91% T727TR
278% )N 10,19% BaA1% 18,50% B335%
5,88% 0,00% 2041% 3529% 219.41% 6471%
3% 5.26% UE L S0A6% 0.65% BLIIN

Resultados 2021 - 1l

Moy insatistocho lesatisfeche Ni Satistocho ni insatisfecho  Satisfecho  Muy satistecho Sotad
071% 2,86% 5,00% 60.00% 31 43% 91,43%
S11% 4,35% B.70% aABS1% 12.55% BLIY%
327% 1,96% 9,15% 6340% 2.12% B5.62%
625% 0,00% 6,25% 56,25% 31,25% 87.50%
3 14% 291% 752% S5TA2% 28,70% B63IZN

En lo que respecta a la Oficina de Admisiones y Registro, se obtuvo un nivel de satisfaccion

de 86,32% en el primer semestre de 2021 y de 86,09% en el segundo periodo académico.
Por lo tanto, en el consolidado anual, calculado a partir del promedio entre las dos

mediciones, se alcanz6 una satisfaccion en el 86,2% de los usuarios.

La siguiente ilustracion permite desagregar los resultados de acuerdo a los diferentes
grupos de interés de la institucién en cada una de las mediciones que se realizaron durante
la vigencia. Respecto a los resultados de 2020, se aprecia un incremento de 11 puntos

porcentuales en el indicador.

llustracion 5. Resultados de la medicién para Admisiones y Registro

Admisiones y registro Satisfaccion 2021: 86,2%

Grepo
Administrativo
Docente
Extudiante
Graduado

Totul geoeral

Grupo
Administrativo
Docente
Estudiante
Gradusdo

Total geseral

Resultados 2021 - |

My f NS m Sl Muy o
Q.00% 0,00% 2,17% 6522% 32,61% 97.83%
5,88% 2,94% 11.76% 38.24% 41,13% Ta41%
1.50% 3.01% 9.00% 60,15% 26,30% B AN
0.00% 0,00% 2B57% 47 62% 23.81% 7143%
1115 2, 14% 2538 S624% 2194 B63TN

Resultados 2021 - 1l

My nsatistocho lesatisfechs NI Satistoche ni i fecho S ho  Muy satlst Sotad
120% 1,20 422% 5131% 40,96% 92,775
0.00% 1.55% 943% Az 315.55% B3.02%
341% 2.84% 9.66% 59.09% 25,00% B4.09%
7605 1.85% 3A5% S760% 16,02% BAEIN
2,66 3,25% 7.95% 5533% 30,77T% B6,09%
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De otro lado, la Direccién de Investigaciéon alcanzé un nivel de satisfaccion de 72,5% en el
primer semestre de 2021 y de 74,41% en el segundo periodo académico. Por lo tanto, en
el consolidado anual, calculado a partir del promedio entre las dos mediciones, se alcanzé
una satisfaccion en el 73,4% de los usuarios.

Aunque esta oficina se encuentra por debajo del 80%, respecto a los resultados de 2020,
se aprecia un incremento de 5 puntos porcentuales en el indicador.

Se destaca que el grupo donde obtiene el menor nivel de satisfaccion es en los docentes
donde se menciona que se debe mejorar la comunicacién en temas de convocatorias,
visibilizando el trabajo que se realiza desde la dependencia. Asimismo, varios profesores
proponen reducir y agilizar los tiempos para desembolsos de proyectos de investigacion.

llustracion 6. Resultados de la medicion para Direccion de Investigacion

Direccion de investigacion Satisfaccién 2021: 73,4%

Resultados 2021 - |

Grepo My he N Satistechs mi insatsfecho Satistecho  Muy smtisiecho Sorad
Admnistrativo 3,03% 3,03% 15.15% 5152% 27.27% 7879
Docente 4.08% 10,20% 2041% 40.32% 24.49% 6531%

Extudiante 9% 4.48% 1 AGY 50.70% 2

Graduado 27.2T% 18,13% 2727 9.09% 18,13% 27278

Total geaeral 6,25% 6, RE% (LN AB5% 1.75% 72505

Resultados 2021 - 1l

Grupo My nsatistodo lesatisfecho NI Satistoche ni insatisfecho Satisfeche  Muy satlstoho Sonad

Administrativo 0.00% 0,00% 2250% 52,50% 25,00M 7750
Jocente 4,76% 12,70% 2381% 41.27% 17.46% 58.7F%
Estudiante 3,00% 5,00% 9,00% 64 00% 19,00% 83.00%
Gradusdo 12.50% 12,50% 0,00% S0.00% 25,00% 75.00%
Total geoeral 3328 668% 1564% 5450% 15.91% TAAIN

En lo que respecta al proceso ISU, este obtuvo una satisfaccion de 86,57% en el primer
semestre de 2021 y de 87,07% en el segundo periodo académico. Asi, en el consolidado
anual, calculado a partir del promedio entre las dos mediciones, se alcanzé una satisfaccion
en el 86,8% de los usuarios (ver siguiente la ilustracién).

Este proceso no tiene comparacion respecto a 2020 ya que fue de las inclusiones que se
realizaron en la encuesta durante esta vigencia.
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llustracion 7. Resultados de la medicion para ISU

Interaccion Social Universitaria

Grepo
Administrativo
Docente
Extudiante
Graduado

Totul geoeral

Grupo
Administrativo
Docente
Estudiante
Gradusdo

Total geoeral

Resultados 2021 - |

ADOr006_V6
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Satisfaccion 2021: 86,8%

My N Satistecho mi o sl Muy
196 1.96% 3% 49.02% 43,14%
435% 4,35% 4.35% 47 33N 39,13%
4% 2.35% 1.06% 6353% 22.35%
9.09% 0,00% 2727% 18.18% 4545%
4175 2,76% GASN S2.78% 33.80%

Resultados 2021 - Il

Moy nsatistocho lesatistecho NI SatistTeche ni insatisfech Satisfecho  Muy satist
0,00% 0,00% 408 53.06% 42,85M
1.96% 2.94% 9.20% S2% 1%
3.06% 231% 10.00% 64 62% 20,00%
0,00% 0,00% 7.69% 60,23% 23,08%
208% 2,08% B.84% 59,18% 8%

92.16%
B6,96%
BSBF%
63,64%

BESTN

95,92%
B5.29%
B4 62N
92.31%

B7.07TN

Por su parte, la Oficina de Bienestar Universitario logré una satisfaccion de 83,46% en el
primer semestre de 2021 y de 92,31% en el segundo periodo académico. En consecuencia,

en el consolidado anual, calculado a partir del promedio entre las dos mediciones, se

alcanzé una satisfaccion en el 85,7 % de los usuarios (ver siguiente la ilustracion).

Esta oficina fue la Unica que tuvo un nivel por encima de 80% en la vigencia 2020. En este
sentido, para 2021 se mantiene por encima de este valor y tuvo un incremento de 5,7

puntos porcentuales en el porcentaje de satisfaccién de los usuarios.
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llustracion 8. Resultados de la medicion para Bienestar Universitario
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Bienestar Universitario Satisfaccion 2021: 85,7%

Resultados 2021 - |

Grepo My f N L Satisfecho  Muy satistecho o
Administrativo 0,00% 0,007% 8.59% 7333% 17,73% 9L11%
Docente 141% 7,04% 1549% 32.39% 43,66M 76,06%
Extudiante 0.75% 1.590% 9.00% 60,15% W.57% BEIT%
Graduado 23,53% 0,00% 2353% 3529% 17,65% 52.9&%
Total geaeral 226% 1,63% 1165% 53388 30,08% B3A6%
Resultados 2021 - 1l

Grupo Moy insatistocho lesatistechs Ni Satistocho ni insatisfecho  Satisfecho  Muy satistecho Sotad
Administrativo 3.49% 2,33% 4.65% 58.14% 3L 40M 8953%
Docente 2.3%% 116% 9,30% 56.98% 10,23% Br21%
Estudiante 4.28% 1,600 6,95% 57,75% 2941% B7ATR
Gradusdo 0.00% 0,00% 7.60% 76,92% 15,38% 02.31%
Total geeral 3a9% L61% 6.95% 5833% 29,5T% B7.90%

La oficina Dialogando con el Mundo obtuvo una satisfaccion de 78,16% en el primer
semestre de 2021 y de 87,27% en el segundo periodo académico. Por ende, para el 2021
se alcanzd una satisfaccion en el 82,6 % de los usuarios (ver siguiente ilustracion).

El resultado anterior es 22 puntos porcentuales mas alto que el obtenido en la medicién del
2020, lo cual se establece como una mejora importante dentro de los servicios que presta
esta oficina.

llustracion 9. Resultados de la medicién para la Oficina Dialogando con el mundo

Dialogando con el mundo Satisfaccién 2021: 82,6%

Resultados 2021 - |
Grepo My f N m £ Muy ot
Admnistrativo 0.00% 174% 9.13% 5130% 37.83% B3,13%
Docente 337% 6,05% 13.02% 41.22% 36,39% 7761%
Extudiante 0.75% 137% 13.04% 46.23% 18,60% BLEFS
Graduado 14,67% 267% 3926% 1733% 6,07% 2341%
Total geeral AT 541% 13965 LESTIN 35,065 TE16%
Resultados 2021 - Il
Grupo Moy nsatistocho lesatistechs N i insatistech 5 ho  Muy satlst Sotal
Administrativo 0.00% 0,00% 5.56% 5833% 36,11% 94 4%
Docente 0.00% 0,00% 1L70% 52.59% 35.29% BE24%
Estudiante 0,00% 137% 1507% 6164% 21,9% B356%
Gradusdo Q.00% 0,00% 2000% 40.00% 40,00% BO.00%
Total geeral 0,00% 0.61% 1222% 57.58% 29, 700% BI.27%

Por otro lado, la Oficina de Graduados alcanzé una satisfaccién de 72,59% en el primer
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semestre de 2021 y de 80,95% en el segundo periodo académico. De esta forma, para el
2021 se obtuvo una satisfaccion en el 76,7 % de los usuarios (ver siguiente ilustracion). En
este sentido, los usuarios manifestaron que se deberian mejorar los canales de
comunicacion para que la informacion llegue a este grupo de interés. Se destaca que para
la vigencia 2020 el nivel de satisfaccion con esta oficina se ubic6 en 49%, lo cual se traduce
en una variacion positiva de 27,7 puntos porcentuales respecto al afio anterior.

Péagina 12 de 15

llustracion 10. Resultados de la medicion para la Oficina de graduados

Oficina de graduados Satisfaccion 2021: 76,7%

Resultados 2021 - |

Grepo My ho N Satisfecho ni Insatisfecho  Satisfecho  Muy satisiecho sorad

Admnistrativo 2.86% 0,00% 11.43% 57.14% 28,57% 85, 71%

Docente 2.86% 2,86% 17.14% 58.29% 22, 85% TN

Extadiante 0.00% $.26% 2895% a44.0a%
Graduado 13,11% 3,70 2593% 44.44N 14.81% 59,26%

Totul geseral 370% 2,96% 20748 5037% 2.0% 71.59%

Resultados 2021 - 1l

Grupo Moy nsatistodo lesatisfecho NI Satistocho ni insatisfecho Satisfeche  Muy satlstoho Sotad
Administrativo 3,85% 0,00% 1538% 5385% 26,92% BO7TN
Docente 4.55% 9.09% 13.04% ar,73% 25 .00% 72.73%
Estudiante 0,00% 0,00% 13.08% 67.39% 19.57% B86,96%
Gradusdo 185% 1.60% IASK 46,15% 18 46% B4 62N
Total geseral 2,98% 3,5™ 12.50% 54,76% 26,19% BOISN

Asimismo, la Oficina de Educacién Virtual y a distancia obtuvo una satisfaccion de 72,95%
en el primer semestre de 2021 y de 76,00% en el segundo periodo académico. De esta
forma, para el 2021 la satisfaccion se ubic6 en el 74,5 % de los usuarios (ver siguiente
ilustracion).

Respecto a 2020 se observa una mejoria en la satisfaccion de 2,5 puntos porcentuales.
Los usuarios sefialan que existen problemas con las plataformas y aulas virtuales, asi como
tiempos de respuesta muy largos.
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llustracion 11. Resultados de la medicion para la Oficina de Educacion Virtual

Educacion virtual y a distancia Satisfaccion 2021: 74,5%

Resultados 2021 - |

Grepo My f N L Satisfecho  Muy satistecho o
Administrativo 11,15% 4,01% 10.11% 53.19% 21,51% TN
Docente 9.36% 2,64% TE1% 56.34% 23.85% B0,19%
Extudiante 4855 4.31% 16,10% 56.27% 20,48% 74.75%
Graduado 15,51% 9,08% 14.40% 3542% 25,59% 61.01%
Total geaeral 10,10% 5,40% 11548 50.98% 9% 72955

Resultados 2021 - 1l

Grupo Moy nsatistocho tesatisfecho NI Satisfoche ni insatisfecho  Satisfeche  Muy satlstetho Sotal
Administrativo 0.00% 1,96% 9.20% 60,78% 27 45% BE2&%
Docente PR 4.3%5% 16.30% 51.09% 20,05% TTATS
Estudiante 333% 6,00% 2067% 58.00% 16,00% 70.00%
Gradusdo Q.00% 0,00r% 0,00% a5 71% 14.09% 100,00%
Total geoeral 233% 461N 17.00% 5500% 2LO0% 76,00%

En lo que respecta a la Oficina de Atencion al Ciudadano, se observé un nivel de
satisfaccion de 87,39% en el primer periodo, mientras que en el segundo este porcentaje
se ubicd en 90,81%. De este modo, el resultado consolidado para esta oficina en la vigencia
2021 fue de 89,1%.

Ademads, al comparar el resultado anterior con el dato de 2020 se evidencia una variaciéon
de 28 puntos porcentuales, lo cual representa una mayor percepcion en la satisfaccion de
los usuarios.

llustracion 12. Resultados de la medicién para la Oficina de Atencion al Ciudadano

Atencion al ciudadano Satisfaccion 2021: 89,1%

Resultados 2021 - |

Grepo My fi N m Sal Muy ot
Admnistrativo Q.00% 0,00% 2,73% 50.00% 47.22% 97.22%
Docente 0.00% 4,35% 4.35% 4348% 47.83% 9130%
Extudiante 3A0% $.09% BAGY A9.00% 13,96% B302%
Graduado 857 12,85 2143% 0.00% 57,14% 57.1&%
Total geseral 15r% 3, 76% 6,30% 45388 A200% B7,39%

Resultados 2021 - Il

Grupo My nsatistocho lesatistechs NI Satistoche ni i fecho S ho  Muy satlst Sotad
Administrativo 123% 0,00% 6,17% 5062% 41 56% 9259%
Docente 0.00% 3, 0% 3,70% 2037% 2.22% 92.59%
Estudiante 133% 133% 9,33% 6533% 2.67% BEOO%
Gradusdo Q.00% 0,00% 0,00% S0.00% S0,00% 100,00%
Total geseral 1.08% 1L08% 703% 59.46% 3L35% S0 81%
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De otro lado, la Oficina de Planeacion Institucional tuvo una satisfaccion de 83,33% en el
primer semestre de 2021 y de 89,68% en el segundo periodo del afio. Asi, para el 2021 la
satisfaccion se ubico en el 86,4% (ver siguiente ilustracion).

Hace un afio esta oficina registr6 una satisfaccion de 63%, dato que es 23 puntos
porcentuales inferior al observado en la vigencia 2021.

llustracion 13. Resultados de la medicién para la Oficina de Planeacion Institucional

Planeacion institucional Satisfaccion 2021: 86,4%

Grepo
Admnistrativo
Docente
Extudiante
Graduado

Totul geaeral

Grupo
Administrativo
Docente
Estudiante
Gradusdo

Total geseral

Resultados 2021 - |

My 1 N Satisfecho ni insatsfecho  Satisfecho  Muy satistecho Sorad
195% 2,93% q4.23% 48,78% 41.46% 90.24%
583% 875% 1458% 41 67% 29,17% 70,83%
286% 4.29% 7.14% 64.29% 2143% 85 71%
571% 857w 14 29% 57.14% 14.29% 7143%
3358 5,00% 8338 535N 29.82% B333%

Resultados 2021 - 1l

My nsatistocho lesatistecho NI SatisToche ni i sfecho S ho  Muy satist Sotal
497% 0,00% 6,56% 47.54x 40,9a% BESIN
Q.00% 7.5r% 5.00% 55.00% 32,50% B7.50%
0,00% 2,00% 6,00% T4.00% 13,00% 92.00%
0,00% 0,00% 0,00% 75.00% 25,00% 100,00%
1,94% L58% 551% S58.71% 36.97T% B8N

En lo que respecta a la Oficina de Bienes y Servicios, se observo una satisfaccion de
84,91% en el primer semestre de 2021 y de 92,68% en el segundo periodo del afio. Asi,
para el 2021 la satisfaccion se ubic6 en el 88,7% (ver siguiente ilustracién). En el 2020 no
se incluy6 dentro de la encuesta esta oficina, por lo tanto, las comparaciones podran
realizarse a partir de 2022.
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llustracion 14. Resultados de la medicién para la Oficina de Bienes y Servicios
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Bienes y servicios Satisfaccion 2021: 88,7%

Resultados 2021 - |

Grepo My f N L Satisfecho  Muy satistecho o
Administrativo 0,00% 0,007% 541% 75.68% 18,92% 94.59%
Docente 625% 0,00% 18.75% 37.50% 37,50M 75.00%
Extudiante 2.08% 0,00r% 1250% 68,75% 16,67% BSAZN
Graduado 0.00% 0,00% 60.00% 40.00% 0,00% &0.00%
Total geaeral 1,89% 0,00% 13218 65.00% 19.81% BAOIN

Resultados 2021 - 1l

Grupo Moy nsatistocho lesatisfeche NI Satisfoche ni insatisfecho  Satisfeche  Muy satlstetho Sotal
Administrativo 116% 1,16% 349% 58.14% 36,05% 94.19%
Docente Q.00% 0,00r% 2222% S1A%% 25.93% 71.78%
Estudiante 0.00% 0,00% 208% 8125% 16,67% 97.91%
Gradusdo Q.00% 0,00r% 0,00% 6667 13.59% 100,00%
Total geoeral 061% 0.61% 6.10% 6402% 28,68% 92,68%

De otro lado, la Oficina de Autoevaluacion y Acreditacién alcanzé una satisfaccion de
87,07% en el primer semestre de 2021 y de 94,18% en el segundo periodo del afio. De
este modo, para el 2021 la satisfaccion se ubicé en el 90,6% (ver siguiente ilustracion). Tal
como sucedid con Bienes y Servicios, en el 2020 no se incluyd dentro de la encuesta esta
oficina, por lo tanto, las comparaciones podran realizarse a partir de 2022.

llustracion 15. Resultados de la medicion para Autoevaluacién y Acreditacion

Autoevaluacion y acreditacion Satisfacciéon 2021: 90,6%

Resultados 2021 - |

Grepo My N L Sal Muy ol
Admnistrativo Q.00% 0,00% a4,55% 3BGA% 56,82% 95.45%
Docente 417% 2,08% 8,33% 56.25% 29,17% B85.42%
Extudiante 435% 0,00% 1087% 6087 23.91% B4, 76N
Graduado 1L,11% 0,00% 2222% 48 4a% 22.12% 66,67%
Totul geseral 3405 0,68% B.84% SLI0N I3 B7.07%

Resultados 2021 - 1l

Grupo My nsatistocho lesatistechs NI SatisToche ni i fecho  Satisfecho  Muy satist Sotal
Administrativo 0.00% 0,00% 0,00% 50.00% 50,00M 100,00
Docente 1La1% 4.23% 222% a7 A9% 43,08% 91.5%%
Estudiante 139% 0,00% 5.56% 135618 19 44% 93.06%
Gradusdo 0.00% 0,00% 0.00% 8333% 16,67% 100,00%
Total geseral 106% 1.59% 3% 59.26% 35,92% 9418%

Adicionalmente, se evalué el proceso de formaciéon y aprendizaje, donde se obtuvo una
satisfaccién de 86,7% en el primer semestre y de 91,21% en el segundo periodo del afio.
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Asi, para el 2021 la satisfaccion se ubicé en el 90,6% (ver siguiente ilustracion).

Pagina 16 de 15

Este proceso no se incluyé en la medicion de la vigencia 2020 por lo que no hay punto de
comparacion actualmente.

llustracion 16. Resultados de la medicién para Formacion y Aprendizaje

Formacion y aprendizaje Satisfaccién 2021: 90,6%

Resultados 2021 - |

Grepo My N Satistechs mi ho sl Muy 4 ot
Admnistrativo Q.00% 0,00% 2.56% 3BAGN 58,97% 97.4e%
Docente 211% 0,00% 6,32% 50.53% 41.05% 9158%
Extudiants 2A%% S.81% 1395%% SKaax 19.70% A &Y
Graduado 0,00% 7.69% 1538% 46,15% 30,77% 7692%
Totul geoeral 1% 2,56% 9018 51.07% 35.62% B6,70%

Resultados 2021 - 1l

Grupo My nsatistocho lesatisfechs NI Satistoche ni insatisfecho  Satisfecho  Muy satist Sotal
Administrativo 182% 0,00% 7.7 50.91% 40,00% 90.91%
Docente 0.80% 1.60r% a4.20% 55.20% 317.000% 92 80%
Estadiante 1% 2,56% 6.24% 6667% 22.02% BE8IX
Gradusdo 0.00% 0,00% 0,00% 90.00% 10,00% 100,00%
Total geoeral 130% L63% 5865 5953% 32 9121

Entre todas las oficinas o procesos que se evaluaron a través de la encuesta, los
laboratorios fueron los que mostraron el nivel de satisfaccion mas bajo (62,5%). En este
sentido, los usuarios destacan que se deberian ampliar y/o adecuar los espacios para
permitir una mayor ventilacién, asi como la modernizacion de los equipos.

Respecto a 2020 se observa un crecimiento de 27 puntos porcentuales en la satisfacciéon
de los usuarios con los laboratorios.
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llustracion 17. Resultados de la medicién para los Laboratorios

Laboratorios Satisfacciéon 2021: 62,5%

Resultados 2021 - |

Grepo My i N m Satistecho  Muy satistecho Totad
Admnistrativo 0,00% 0,00% 1500% 55.00% 30,00% B5,00%
Docente 10,00% 10,00% 20.00% 35.00% 25,00M 60,00%
Extudiante 24,00% 26,00% 16.00% 26.00% 10,00% 34,00%
Graduado 12,50M 0,00% 50.00% 25.00% 12,50M 37,50%
Total geaeral 15,31% 15.31% 1939% A255% 12.35% S0,00%

Resultados 2021 - 1l

Grupo Moy nsatistocho lesatisfeche NI Satisfoche ni insatisfecho  Satisfeche  Muy satlstetho Sotal
Administrativo 0.00% 1,85% 3,70% 50.00% 44,445 94 48%
Docente 2.56% 2.50% 2051% a6.15%% B.21% 74308
Estudiante 2275 889% 28 48% 42.22% 2.12% 64,48%
Gradusdo 15,00% 25,00% 0,00% 25.00% 25,00% S0.00%
Total geoeral 211% 4,93% 1879% a577% 32,39% TEATN

Por su parte, los espacios deportivos también mostraron una satisfaccion inferior a 70%,
aunque respecto al 2020 se observa un cambio significativo pues hace un afio la cifra se
ubicé en 47%.

Entre los aspectos a mejorar se destaca el mantenimiento a los espacios deportivos para
gue se encuentren en Optimas condiciones y la ampliacion de estos, principalmente en
algunas sedes donde la percepcion es que no son suficientes.

llustracion 18. Resultados de la medicion para los espacios deportivos

. .
Espacios deportivos Satisfaccion 2021: 66,0%
Resultados 2021 - |
Grepo My i ~ m Muy ot
Administrativo 0.00% 0,00% 23.08% 65.38% 11.54% 7692%
Docente 11,76% 11,76 11.76% 41.18% 23,53% 64.71%
Extudiants 12.59% 17.39% 19.39% 17.5% 52N
Graduado 833% 25,00% 8.33¥ 4167% 16,67% 5833%
Total geaeral 10,69% 9% 1683% A653% 16.83% 63378
Resultados 2021 - 1l
Grupo My nsatistecho lesatisfeche L ni insatistech i h Muy satistocs Sotal
Administrativo 0.00% 1,96% 724% 6667% 23,53% 90,20%
Docente 508 13.04% 13.0a% 4348% 21.74% 65.22%
Estudiante 5.08% 15,25% 2542% 3559% 13.64% 542&%
Gradusdo 15,00% 12,50% 12.50% 25.00% 35,00% S0.00%
Total geoeral 496% 9,93% 16318 aA752% 21.28% GR 79N

Para la vigencia 2021 se incluyo6 el servicio de Biblioclic en la encuesta. Se observa que la
satisfaccion fue de 93,33% en el primer periodo académico y de 91,28% en el segundo
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semestre del afio.
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llustracion 19. Resultados de la medicion para Biblioclic

Biblioclic Satisfaccién 2021: 92,3%

Resultados 2021 - |
Grepo Mwy f ~ m £ Muy Total
Admnistrativo 0.00% 0,00% a455% 5455% 40.91% 95,45%
Docente 1.08% 0,00 204% 38.78% 57.14% 9592%
Extudiants Q.00% 0,00r% 1.50% 62.50% 10,00% 92508
Graduado 0.00% 0,00% 2222% 48 4a% 33,33% 7778%
Totul geaeral 0835% 6,00 SEIN 50.00% 4133% 93,33%
Resultados 2021 - 1l
Grupo My i [ ~ niinsatistecho  Satisfecho  Muy satlstecs Sotad
Administrativo 0.00% 2,33% 0,00% 44,19% S349% 97678
Docents 3.4%% 6.90% 1.72% AB28% 19.04% Br9%%
Estadiante 3.03% 1,51% 6,06% 6061% 28, 79% 8939%
Gradusdo 0.00% 0,00% 0.00% 80.00% 20,00% 100,00%
Total geseral 233% 3,89% 2.91% 5251% 38,37% 91.28%

A nivel de sede o unidad regional se evidenciaron los siguientes niveles de satisfaccion
consolidados para la vigencia 2021: Extension Chia 84%, Extension Facatativa 81%, Sede
Fusagasuga 81%, Seccional Girardot 76%, Extension Soacha 69%, Seccional Ubaté 90%
y Extensidon Zipaquira 93%. La siguiente ilustracidbn permite detallar mejor el
comportamiento por grupo de interés en cada una de las mediciones.

llustracion 20. Resultados de la medicion por sedes

Satisfaccion por sedes

Resultados 2021 - |

Grago My insatsfechs msatifech Ni S 1% hesatish Satishecho  Muy sa Total
Chi 0.00% 2A06% 14.29% 54.29% B5™™ B2.B50%
Facatativi 1,16% 4555 1626% 53.49% 28428 77.91%
Fusagasegd 0.63% 139% 15.09% 47.80% 3459% B2,39%
Girardot 1.79% 357% 2521% 45 21% 3.1% T143%
Soacha 4,76% 4.76% 19.05% 50.00% 21 A43% T143%
Lbwé 2.15%% 0.00% a30% 53,76% 19,78% 93,55%
Dpaquird 0,00% 0.00% 769% 53,85% 3846% 92,31%
Total general 1.85% 2A8% 1820 e 30.59% BLE%

Resultados 2021 - 11

Grupo Muy insatsteche msat Ni Satisfoch 1é insatist Satistechn  Muy satisfechs Total
Chia 0,00% 0.00% 14.04% 56,14% 2932% B5,9:5%
Facatathei 0,00% 154% 1538% S1.B5% 29.23% K),08%
Fusagasegd 2,04% 0.00% 1122% 52,04% 34 59% B5,73%
Girardot 2.99% 259% 13.43% 43,28% 317.31% B0, 0%
Soacha 7.69% 0.00% 2568% &5,15% 2051% 66,67%
Ubaeé 1.52% 0.00% 12.05% 63,13% 22.73% 55, 55%
Dpaqurd 0,00% 0.00% 6.06% &8 &E% 4545% 93,04%
Total gonersl L67% 0.36% 1333% 54,00% 30.00% BLLaN

Por otro lado, la UCundinamarca obtuvo una satisfaccion de 85% para la vigencia 2021,
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cifra que es 3 puntos porcentuales mas alta que la observada en 2020. En la siguiente

ilustracion se aprecia que la satisfaccion fue superior en el segundo semestre y el grupo

de administrativos son los que tienen un mayor nivel.

llustracion 21. Resultados de la medicion para la UCundinamarca

Universidad de Cundinamarca Satisfaccién 2021: 85,0%

Resultados 2021 - |

Grupo uy h i Satixfechs ni ech Ay Yoral
Asmiritraties 0.0 0.00% 49% 34T a),58% 95 05%
Docerte 2,08% 0,75% 8.96% 59,70 28,36% 3B 06%
Extuciante 0™ LI IEBAN $6.5)% 23,748 78.26%
Graduado 4.76% 2.38% 26,19% 50.00% 16,67% P
Tatal graweal 1AW 1,2e0m (LY TN 06, 20% nam 2140

Resultados 2021 - 1l

uy ety # " fechs ni " Seticlechs My 288 Yotal
0,55% 0.00% 42 £1,90% 33,33% 95.24%

Docerte 0.55% 2.21% 9.94% 53.04% 34,25% 87.29%
Extusiarte 1L99% 2,6% 15188 S9.68% 2098 80.65%
Gracurdo 2.50% 2.50% 7.50% T0.00% 17.50% £7.50%
Tatef peseral L25% LA 10,568 BN 3. L LEE A

En linea con lo anterior, las 5 dimensiones de calidad obtuvieron unos resultados bastante
positivos, los cuales son consistente con el dato global al ubicarse por encima de 80%.

Respecto al 2020 se evidencia una mejoria en las dimensiones de elementos tangibles,
capacidad de respuesta y disponibilidad y acceso a la informacion, toda vez que en la
vigencia anterior se ubicaron por debajo de 80%.
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llustracion 22. Resultados de la satisfaccion por las dimensiones de calidad

Satisfaccion por dimensiones Satisfaccién 2021: 85,0%

_ Grapo 2021-1 20210 Tortal 2021 Grupo 2021-1 2021-0 Total 2021
Confiabilidad Amahbilidad - Empatia
Administraties 06,% O I B 95.11% Administratro 95 05% 95 24% a5,14%
R p— P — Oocente 92,54% HE AT a0,47%
Estudiante TEET% I TT.16% Estudisrie B0, 65 805 H0.82%
Graduady §5,8% 90,00% 77.74% Graduads 50,52% 87.50% 73,51%
Total B2,75% 84, 56% B3,B0% Teaal B5.13% [tk ] BE.03%
Capzcidad de respuesta Elermnentas tangiokes
Adminlstrathe a1,05% B8 4T% 50.35% Administratheo 93,56% 94,71% 94,14%
Docente BL34% BL15% B2.25%
Docente B2.B4% B0 E3Al% Estisdisrs 72.71% 75,655 74.18%
Estudiante 74,88% 75 AE% T5.18% )
Graduada 59,51% 85,00% 72,76%
Graduado 61,00% L 00, TRA5% : o
Tatal 79,34% B1.51% 80,57% Togal 1831 ] oL
Dispanibilided v scoesa ala infermacion
Administrative 04,065 O &% SrARY
Docente R5,821% 85, 46%, 85,14% . . . .
Estudiante 77,54% TEETH 7E,20% = o et =
Graduada 54,29% B5,15% 75.27H
Tokal 82,13% 24 LB B3,36% — — - . - +

Por altimo, en el formulario de captura se deja un campo para que los usuarios puedan
especificar los aspectos que la universidad debe continuar mejorando. Con base en esta
informacion se construyeron las siguientes nubes de palabras de acuerdo a la frecuencia
de uso de las mismas.

llustracion 23. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora relacionados por
los usuarios

Aspectos a mejorar

2021- I: 243 respuestas 2021- 1I: 115 respuestas

traba oL ancias

fues nformacion

R A chnn mem ‘ ®%plataforma
5 - _Infraestructura - ™o S 0 ) mas  docentes sedes
g g += 5| Procesos meyer
9‘ = mejorar & 8 55 (0 omunicacior
: . 3 0 ! o
estudiantes § .somejorar: s
ress MEIOra y cada . O Elx o=, . hiletod O Bpe
’ ! ) deben JJ ; R and v - ] ('. ‘CI
;O  universidad £ &
. tencior ol Qrespuestacada @
O solicitudes 5 « docente
<, solicitude : mejor _desam ‘
D jiempos o5 A programas 3SPECIOS gen
= O . vF 3 seccionales tiempos =
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A partir de lo anterior se identificaron 3 puntos a mejorar de acuerdo a las apreciaciones
de los usuarios:

1. Mejorar la comunicaciéon con la comunidad universitaria, principalmente con los
estudiantes.
2. Continuar avanzando en la reduccién de tiempos de respuesta ante tramites o
solicitudes que realizan los usuarios.
3. Ampliar la oferta académica tanto de pregrado como de posgrado.
CONCLUSIONES

La satisfaccion de los usuarios con los servicios de la Universidad de Cundinamarca
se ubico en 85% para la vigencia 2021.

La satisfaccion en las diferentes dimensiones de calidad se ubica por encima de
80%, lo cual es consistente con el resultado global.

En 2020 solo una oficina/proceso (Bienestar Universitario) tuvo una satisfaccion por
encima de 80%. Para 2021, el 70% de las oficinas/procesos evaluados superan
este valor.

Ninguna de las oficinas o procesos tiene un nivel de satisfaccion por debajo de 60%,
lo cual es un avance significativo respecto a 2020 donde la Oficina de Graduados,
los espacios deportivos y los laboratorios evidenciaron unos resultados de 49%,
35% y 47%, respectivamente.

De acuerdo con las preguntas abiertas se debe mejorar la comunicacién con la
comunidad universitaria, asi como continuar reduciendo los tiempos de respuesta
ante solicitudes y tramites y ampliar la oferta académica de pregrado y posgrado.
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