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Fusagasuga, 2022-10-26.

Para: Doctor ADRIANO MUNOZ BARRERA
Rector
Universidad de Cundinamarca

Asunto: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION IIPA - 2022

INTRODUCCION

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 enfocadas hacia el servicio y la atencion 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 afio 2022, donde
se han venido incorporando procesos que antes no se evaluaban.

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
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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, 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 informacioén para la mejora de la institucion.

ANTECEDENTES

Las mediciones de percepcién a los usuarios de la UCundinamarca se han realizado
constantemente, aunque enfocadas a otros aspectos como los relacionados a
procesos de autoevaluacién. 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 empez0 a generar la medicion
especifica para la satisfaccion 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 formulé una metodologia para realizar la medicién en
la UCundinamarca. Estos resultados fueron presentados en la revision por la
direccion, donde se solicitd unificar en una sola encuesta las diferentes mediciones
de satisfaccion, incluir al grupo de graduados dentro de la recoleccion, realizar dos
mediciones al afio y desagregar los resultados a nivel de Seccional y Extension. Estos
puntos fueron incorporados dentro del formulario a partir de 2021.

En 2022 se suman al proceso de evaluacion la Oficina de Comunicaciones y Recursos
Fisicos, quienes buscaban capturar informacion relevante de la percepcién asociada
a diferentes aspectos.
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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 informacién de las diferentes
dimensiones o atributos del servicio al cliente. La informacion de cada atributo o
dimensién 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
satisfecho, ni Satisfecho
insatisfecho

3 4

Los usuarios que se consideran “satisfechos” son aquellos que manifestaron tener un
nivel de satisfaccion 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) y se
divulga por medio de las redes sociales institucionales.

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, 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 informacion en diferentes formatos de manera rapida.

e Amabilidad-empatia: corresponde al trato basado en el respeto, la cortesia y
la atencién personalizada que se brinda a los usuarios.
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¢ Elementos tangibles: evalla 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 institucion 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
poblaciéon para tener en cuenta corresponde a los miembros de la comunidad
universitaria (profesores, administrativos, graduados y estudiantes).

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

B NZZP(1 - P)
"Te2(N—1) + Z2P(1 - P)

€y

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-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
(492) encontrado a partir de la formula (1).

Tabla 1. Distribuciéon de la muestra

NUmero de
Grupo
encuestas
Estudiantes 118
Graduados 43
Docentes 109
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Numero de
Grupo
encuestas
Administrativos 98
Total 368
RESULTADOS

La medicién de la satisfaccién en la UCundinamarca conté con la participacion de 492
usuarios en el primer semestre académico y 604 en el segundo. 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
2022-| 2022-11
Administrativo 119 78
Docente 137 121
Estudiante 220 397
Graduado 16 8
Total 492 604
Fechas de recoleccion 28 de abril - 10 de junio 23 de septiembre - 17 de
octubre
Tlempo pr_omgdm de 18:49 minutos 11:06 minutos
diligenciamiento

Procesos financieros

En lo concerniente a los procesos financieros para la vigencia 2022, se obtuvo un
nivel de satisfaccion del 72,98% para el segundo periodo académico [IPA-2022, se
presenta una disminucién de 5 puntos porcentuales respecto a los resultados
obtenidos en la vigencia 2021. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el
promedio de los dos periodos académicos se ubica en el 75,59%, presentando una
disminucién de 3 puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la
vigencia 2021.

Los encuestados resaltan el hecho de que se debe mejorar los canales de
comunicacion y el tiempo de respuesta frente a solicitudes de la informacién por parte
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de esta dependencia. La siguiente tabla presenta los resultados obtenidos del nivel
de satisfaccion desagregado por grupos, asi como nivel de satisfaccion respecto al
consolidado total de encuestados

Tabla 3. Resultados de la medicion para los procesos financieros

cLee insa't\?suf)écho IEEEEe Nii nssaat\itissf?gchi?om SEUSTERE sati'\;lfueycho ot
Administrativo 0,95% 0,95% 11,84% 51,43% 34,85% 86,28%
Docente 7,89% 2,36% 13,49% 36,50% 39,78% 76,28%
Estudiante 5,55% 5,23% 17,34% 56,57% 15,32% 71,89%
Graduado 0,00% 0,00% 10,00% 65,00% 25,00% 90,00%
Total 5,34% 3,76% 15,31% 51,77% 23,82% 75,59%

llustracion 2. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para los
procesos financieros
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Direccién de Talento Humano

La Direccion de Talento Humano para el segundo periodo académico IIPA-2022
obtuvo un nivel de satisfaccién del 77,75%, se presenta una disminucion de 2%
puntos porcentuales respecto a los resultados obtenidos el anterior periodo
académico. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los
dos periodos académicos se ubica en el 78,51%, presentando una disminucion de 1
punto porcentual respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.
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Los encuestados resaltan el hecho de que se debe mejorar la atencion al usuario, los
tiempos de respuesta a solicitudes como la expedicién de certificaciones laborales y
agilizar mas los procesos de contratacion.

Tabla 4. Resultados de la medicion para Talento Humano

Muy . Ni Satisfecho ni Muy

CLIEE insatisfecho ISR insatisfecho SIS satisfecho Vel
Administrativo 2,42% 2,84% 10,77% 53,84% 30,13% 83,97%
Docente 6,76% 5,72% 8,80% 41,12% 37,60% 78,73%
Estudiante 4,34% 3,59% 15,41% 50,97% 25,69% 76,66%
Graduado 0,00% 10,00% 10,00% 30,00% 50,00% 80,00%
Total 4,70% 4,20% 12,60% 49,24% 29,28% 78,51%

llustracion 3. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para Talento
Humano
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Oficina de Admisiones y Registro

El nivel de satisfaccion para la Oficina de Admisiones y Registro en el segundo
periodo académico IIPA-2022 fue del 79,26%, se presenta una disminucion de 1 punto
porcentual respecto a los resultados obtenidos en el primer periodo académico IPA-
2022. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los dos
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periodos académicos se ubica en el 80%, presentando una disminucion de 6 puntos
porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Algunos de los encuestados mencionan como aspectos de mejora automatizar o
agilizar los tramites, disminuir el tiempo de respuesta al usuario y flexibilizar los
horarios de atencion.

Tabla 5. Resultados de la medicion para Admisiones y Registro

CLIEE insa't\?:f)écho ISR Nii nssa:tissf?g:ﬁoni SEUSTEEe sati'\él:e)::ho Vel
Administrativo 3,41% 1,14% 2,75% 41,13% 51,58% 92,71%
Docente 6,41% 3,96% 6,63% 52,46% 30,56% 83,02%
Estudiante 5,61% 3,81% 13,62% 45,68% 31,29% 76,97%
Graduado 0,00% 4,55% 0,00% 36,37% 59,09% 95,46%
Total 5,69% 3,62% 10,71% 46,62% 33,38% 80,00%

llustracion 4. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para
Admisiones y Registro
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Direccion de investigacion

La Direccion de investigacion obtuvo un nivel de satisfaccion del 73,08% en el
segundo periodo académico IIPA-2022, se presenta un incremento de 3 puntos
porcentuales respecto a los resultados obtenidos en el primer periodo académico IPA-
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2022. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los dos
periodos académicos se ubica en el 74,97%, presentando una disminucién de 2
puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
dar a conocer y agilizar los procesos, unificar formatos y disminuir la complejidad de
los mismos.

Tabla 6. Resultados de la medicion para Direccion de Investigacion

Grupo . Muy Insatisfecho Ni. Sati_sfecho it Satisfecho Muy Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 0,00% 3,34% 20,84% 53,33% 22,50% 75,83%
Docente 4,12% 13,20% 19,85% 51,26% 11,59% 62,85%
Estudiante 4,90% 6,94% 14,87% 59,62% 13,68% 73,30%
Graduado 16,67% 0,00% 0,00% 33,34% 0,00% 33,34%
Total 5,64% 7,76% 11,65% 51,28% 23,69% 74,97%

llustracion 5. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para
Direccién de Investigacion
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Interaccidn social universitaria

El nivel de satisfaccion obtenido por la Oficina de Interaccién Social Universitaria para
el segundo periodo académico IIPA-2022 fue del 78,97%. Se presenta un incremento
de 0,32% respecto a los resultados obtenidos en el primer periodo académico IPA-
2022. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los dos
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periodos académicos se ubica en el 78,81%, presentando una disminucion de 8
puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:

aumentar la cantidad de actividades en la comunidad universitaria y facilitar canales
de comunicacion.

Tabla 7. Resultados de la medicion para ISU

]2 insa't\?:f)écho IEEHEEE 0 Nii nS:atitissf?eCchi?oni SEUSTEEe sati'\éllye)::ho Vel
Administrativo 0,00% 6,28% 4,41% 59,41% 29,90% 89,31%
Docente 8,39% 3,89% 9,02% 46,44% 32,27% 78,71%
Estudiante 5,27% 4,13% 13,53% 57,47% 19,62% 77,09%
Graduado 12,50% 0,00% 0,00% 87,50% 0,00% 87,50%
Total 6,14% 4,25% 10,81% 55,00% 23,81% 78,81%

llustracién 6. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para ISU
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Direccién de Bienestar Universitario

La Direccion de Bienestar Universitario obtuvo un 78,97% para el segundo periodo
académico IIPA-2022. Respecto a los resultados obtenidos en el primer periodo
académico IPA-2022 se presenta una disminucion de 2 puntos porcentuales. El nivel
de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los dos periodos
académicos se ubica en el 79,82%, presentando una disminucion de 6 puntos
porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.
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Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
facilitar més informacién sobre las actividades o procesos que realiza bienestar,

generar espacios que permitan una mayor participacion por parte del personal
docente y la atencién al usuario por parte de algunos de los funcionarios.

Tabla 8. Resultados de la medicion para Bienestar Universitario

EE insa't\?:f)écho liEsEee Nii r?:;itissfg:ﬁoni el sati'\él:e)::ho [
Administrativo 0,88% 4,21% 2,63% 60,70% 31,58% 92,28%
Docente 7,14% 1,96% 11,04% 47,39% 32,49% 79,88%
Estudiante 6,60% 4,09% 12,59% 55,51% 21,24% 76,73%
Graduado 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Total 6,01% 3,21% 10,97% 55,18% 24,63% 79,82%

llustracion 7. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para
Bienestar Universitario
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Oficina Dialogando con el mundo

El nivel de satisfaccion logrado por la Oficina Dialogando con el Mundo fue del 74,59%
para el segundo periodo académico [IPA-2022. Respecto a los resultados obtenidos
en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta una disminucién de 1 punto
porcentual. Respecto a los resultados obtenidos en el IPA-2022 no se evidencian
mayores variaciones. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio
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de los dos periodos académicos se ubica en el 75,18%, presentando una disminucion
de 7 puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
mejorar los canales de comunicacién con la poblacion universitaria, mayor
participacion de los docentes dentro de los procesos de internacionalizacién.

Tabla 9. Resultados de la medicion para la Oficina Dialogando con el mundo

CLIEE insa't\?:f)écho ISR Nii r?:;itissfg:r?oni SEUSTEEe sati’\él:e)::ho Vel
Administrativo 4,55% 0,00% 7,18% 61,49% 26,80% 88,28%
Docente 4,83% 2,50% 14,48% 47,82% 30,38% 78,20%
Estudiante 6,75% 2,31% 21,39% 55,29% 14,27% 69,56%
Graduado 0,00% 0,00% 16,67% 66,67% 16,67% 83,34%
Total 5,23% 2,63% 16,97% 53,70% 21,48% 75,18%

llustracion 8. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina Dialogando con el mundo
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Oficina de Graduados

La Oficina de graduados obtuvo en el nivel de satisfaccion para el segundo periodo
académico IIPA-2022 un 69,57%. Respecto a los resultados obtenidos en el primer
periodo académico IPA-2022 se presenta una disminucién de 2 puntos porcentuales.
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El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los dos periodos
académicos se ubica en el 70,70%, presentando una disminucion de 6 puntos
porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:

mejorar los canales de comunicacién para aumentar el alcance a los graduados,
realizar actividades a nivel de programa o facultad.

Tabla 10. Resultados de la medicion para la Oficina de Graduados

Grupo Ly Insatisfecho Ni. Sati_sfecho il Satisfecho ] Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 0,00% 4,84% 8,95% 59,92% 26,29% 86,21%
Docente 5,60% 5,32% 22,83% 46,15% 20,10% 66,25%
Estudiante 6,10% 3,05% 26,81% 48,90% 15,14% 64,04%
Graduado 0,00% 0,00% 4,55% 47,73% 47,73% 95,46%
Total 4,45% 4,28% 20,58% 50,49% 20,21% 70,70%

llustracién 9. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Graduados
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Oficina de Educacién Virtual y a Distancia

La Oficina de Educacion Virtual y a Distancia obtuvo un 73,08% en el nivel de
satisfaccion para el segundo periodo académico IIPA-2022. Respecto a los resultados
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obtenidos en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 8
puntos porcentuales. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio
de los dos periodos académicos se ubica en el 70,57%, presentando una disminucion
de 4 puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:

mejorar la continuidad del servicio, el tiempo de respuesta ante solicitudes, revisar y
actualizar contenidos.

Tabla 11. Resultados de la medicién para la Oficina de Educacion Virtual

Grupo . Muy Insatisfecho Ni. Sati;fecho it Satisfecho Muy Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 0,00% 3,23% 12,01% 58,43% 26,34% 81,54%
Docente 8,10% 7,62% 21,81% 44,31% 18,17% 65,30%
Estudiante 6,95% 5,49% 18,07% 55,73% 13,75% 72,71%
Graduado 10,00% 0,00% 10,00% 70,00% 10,00% 80,00%
Total 6,79% 5,72% 18,72% 52,33% 16,46% 70,57%

llustracion 10. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Educacion Virtual
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Oficina de Atencion al Ciudadano

El nivel de satisfaccién logrado por la Oficina de Atencién al Ciudadano fue del
78,05% para el segundo periodo académico IIPA-2022. Respecto a los resultados
obtenidos en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 2
puntos porcentuales. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio
de los dos periodos académicos se ubica en el 75,59%, presentando una disminucion
de 12 puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
mejorar tiempos de respuesta, aumentar y actualizar los canales de comunicacion.

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

CLIEE insa't\?:f)écho ISR Nii nssaatlitissfgchtfoni SEUSTEEe satil\gfueycho Vel
Administrativo 0,00% 0,00% 2,09% 58,44% 39,48% 97,92%
Docente 3,03% 3,03% 15,08% 52,28% 26,59% 78,87%
Estudiante 9,85% 6,01% 18,66% 52,81% 12,69% 65,50%
Graduado 16,67% 0,00% 0,00% 16,67% 66,67% 83,34%
Total 6,04% 3,95% 12,99% 54,87% 22,16% 77,03%

llustracion 11. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Atencion al Ciudadano
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Direccién de Planeacidn Institucional

La Direccion de Planeacion Institucional obtuvo un 80,42% en el nivel de satisfaccion
para el segundo periodo académico 1IPA-2022. Respecto a los resultados obtenidos
en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta una disminucion del 0.28%. El
nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los dos periodos
académicos se ubica en el 80,56%, presentando una disminucién de 6 puntos
porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
mayor socializacion de los procesos con la comunidad universitaria y mejorar los
canales de comunicacion.

Tabla 13. Resultados de la medicion para la Oficina de Planeacion Institucional

EE insa't\?:f)écho liEEsEee Nii nssa:tissfgchtfoni el satil\gfue)::ho [
Administrativo 0,00% 0,00% 3,30% 57,36% 39,34% 96,70%
Docente 2,18% 4,48% 16,41% 53,05% 23,89% 76,94%
Estudiante 7,74% 3,45% 16,40% 60,05% 12,37% 72,41%
Graduado 0,00% 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Total 3,69% 2,73% 13,03% 58,15% 22,42% 80,56%

llustracion 12. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Planeacion Institucional
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Direccion de Bienes y Servicios

La Direccion de Bienes y Servicios obtuvo para el segundo periodo académico IIPA-
2022 un 80,91% en el nivel de satisfaccion. Respecto a los resultados obtenidos en
el primer periodo académico IPA-2022 se presenta una disminucion del 0.14%. El
nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los dos periodos
académicos se ubica en el 80,98%, presentando una disminucién de 8 puntos
porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
tiempos de respuesta mas agiles, mejoramiento de instalaciones, aulas y equipos.

Tabla 14. Resultados de la medicién para la Oficina de Bienes y Servicios

Grupo . Muy Insatisfecho N'. Satl_sfecho N satisfecho Muy Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 5,68% 1,45% 4,23% 62,38% 26,27% 88,65%
Docente 2,86% 5,10% 14,29% 53,47% 24,29% 77,76%
Estudiante 7,00% 2,84% 14,52% 56,00% 19,65% 75,64%
Graduado 0,00% 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Total 4,83% 2,90% 11,30% 58,56% 22,42% 80,98%

llustracion 13. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Bienes y Servicios
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Oficina Asesora de Comunicaciones

La Oficina Asesora de Comunicaciones obtuvo un 80,12% de satisfaccion para el
segundo periodo académico IIPA-202. Respecto a los resultados obtenidos en el
primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 6 puntos
porcentuales. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los
dos periodos académicos se ubica en el 76,90%.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
mejorar los canales de comunicacion ofreciendo medios alternos a los digitales,
disefios y tiempos en la realizacion de piezas publicitarias.

Tabla 15. Resultados de la medicidon para la Oficina Asesora de Comunicaciones

Grupo Ly Insatisfecho Ni. Sati_sfecho il Satisfecho ] Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 2,46% 2,46% 6,92% 52,46% 35,72% 88,17%
Docente 3,84% 4,88% 15,91% 48,30% 27,09% 75,38%
Estudiante 4,35% 4,90% 16,74% 53,93% 20,09% 74,02%
Graduado 10,00% 10,00% 0,00% 30,00% 50,00% 80,00%
Total 3,72% 4,56% 14,82% 52,24% 24,66% 76,90%

llustracion 14. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina Asesora de Comunicaciones
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Direccion de Autoevaluacion y acreditacion

La Direccion de Autoevaluacion y Acreditacién obtuvo un 83,33% de satisfaccion para
el segundo periodo académico IIPA-2022. Respecto a los resultados obtenidos en el
primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 12 puntos
porcentuales. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los
dos periodos académicos se ubica en el 77,38%, presentando una disminucion de 13
puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
mejorar los canales de comunicacién para que la comunidad universitaria este mas
informada sobre los procesos, hacer un uso racional de los tiempos exigidos para la
entrega de informacion.

Tabla 16. Resultados de la medicion para Autoevaluacion y Acreditacion

CLIEE insa't\?:f)t/acho ISR Nii ::;itissfsec:ﬁoni SEUSTEEe satil\élge)::ho Vel
Administrativo 0,00% 0,00% 0,00% 68,99% 31,02% 100,00%
Docente 2,78% 6,17% 17,89% 51,88% 21,28% 73,17%
Estudiante 4,06% 4,25% 17,74% 57,98% 16,00% 73,97%
Graduado 25,00% 0,00% 0,00% 25,00% 50,00% 75,00%
Total 3,13% 4,19% 15,31% 58,09% 19,30% 77,38%

llustracion 15. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Autoevaluacion y Acreditacion
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Escuela de Formacion y Aprendizaje

Para el segundo periodo académico [IPA-2022 la Escuela de Formacion y Aprendizaje
obtuvo un nivel de satisfaccion del 84,05%. Respecto a los resultados obtenidos en
el primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 18 puntos
porcentuales. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los
dos periodos académicos se ubica en el 82,59%, presentando una disminucion de 8
puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
mejorar los contenidos para que sean acordes al MEDIT.

Tabla 17. Resultados de la medicion para Formacion y Aprendizaje

rupo . . nsatisfecho . : atisfecho . otal
G Muy | isfech Ni Satisfecho ni Satisfech Muy Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 0,00% 2,94% 3,23% 69,17% 24,67% 93,84%
Docente 2,36% 2,41% 7,60% 54,73% 32,90% 87,64%
Estudiante 2,97% 3,36% 16,56% 58,70% 18,41% 77,12%
Graduado 0,00% 0,00% 10,00% 90,00% 0,00% 90,00%
Total 2,33% 2,83% 12,27% 58,61% 23,98% 82,59%

llustracion 16. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
Oficina de Formacion y Aprendizaje
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Planta Fisica

El nivel de satisfaccion de la planta fisica fue del 71,90%. Respecto a los resultados
obtenidos en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 5
puntos porcentuales. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio
de los dos periodos académicos se ubica en el 69,62%.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:

mejorar tomas eléctricas, espacios de parqueaderos, pintura de espacios Yy
mantenimiento de zonas verdes.

Tabla 18. Resultados de la medicidon para la Planta Fisica

Grupo iy Insatisfecho Ni. Sati_sfecho il Satisfecho AT Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 2,80% 3,41% 15,08% 55,31% 23,42% 78,72%
Docente 4,81% 8,06% 16,25% 52,78% 18,11% 70,89%
Estudiante 6,75% 8,70% 19,28% 49,74% 15,55% 65,29%
Graduado 23,26% 2,67% 9,46% 54,25% 10,36% 64,60%
Total 5,47% 7,22% 17,70% 52,30% 17,32% 69,62%

llustracion 17. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
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Laboratorios

El nivel de satisfaccién de os laboratorios fue del 64,22%. Respecto a los resultados
obtenidos en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento de 4
puntos porcentuales. El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio
de los dos periodos académicos se ubica en el 62.35%, presentando una disminucion
del 0,15% respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
actualizar equipos de computo y de laboratorio, aumentar los insumos e instrumentos.

Tabla 19. Resultados de la medicién para los Laboratorios

Grupo . Muy Insatisfecho Ni. Sati_sfecho il Satisfecho Muy Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 0,00% 0,00% 4,17% 56,67% 39,17% 95,84%
Docente 4,92% 12,53% 23,93% 43,24% 15,39% 58,63%
Estudiante 11,84% 14,81% 16,84% 41,89% 14,62% 56,51%
Graduado 75,00% 0,00% 25,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total 8,00% 12,37% 17,29% 45,39% 16,97% 62,35%

llustracién 18. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para los
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Espacios deportivos

El nivel de satisfaccién de os laboratorios fue del 60,45%. Respecto a los resultados
obtenidos en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta un incremento del
0,23%. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los dos
periodos académicos se ubica en el 60,34%, presentando una disminucion de 6
puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:

adquirir mas elementos deportivos, la cantidad de espacios y la frecuencia de
mantenimiento.

Tabla 20. Resultados de la medicidon para los espacios deportivos

e insa't\?:f)écho Lzl iz Nii nS:;itissfl?eCchI?oni sausizene sati'\éllye)::ho vzl
Administrativo 2,00% 9,32% 9,32% 56,21% 23,16% 79,37%
Docente 13,13% 10,08% 23,65% 37,49% 15,68% 53,16%
Estudiante 8,87% 16,16% 19,39% 39,54% 16,06% 55,60%
Graduado 0,00% 23,81% 7,15% 52,38% 16,67% 69,05%
Total 8,76% 12,67% 18,25% 43,25% 17,08% 60,34%

llustracién 19. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para los
Espacios Deportivos
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Biblioclic

El nivel de satisfaccion de los laboratorios fue del 80,00%. Respecto a los resultados
obtenidos en el primer periodo académico IPA-2022 se presenta una disminucion del
0,34%. El nivel de satisfaccién consolidado, obtenido como el promedio de los dos
periodos académicos se ubica en el 87,17%, presentando una disminucion de 5
puntos porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran
una mayor divulgacion de los servicios y material bibliografico méas actualizado.

Tabla 21. Resultados de la medicion para Biblioclic

Grupo Ly Insatisfecho Ni. Sati_sfecho it Satisfecho ] Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 1,57% 0,00% 1,57% 51,93% 44,95% 96,88%
Docente 2,50% 6,10% 2,50% 38,74% 50,16% 88,90%
Estudiante 4,65% 2,73% 8,88% 50,77% 32,98% 83,75%
Graduado 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 25,00% 50,00%
Total 3,33% 3,42% 6,08% 47,42% 39,75% 87,17%

llustracion 20. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para
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Sedes, seccionales y extensiones

El nivel de satisfaccién alcanzado por las sedes, seccionales y extensiones fue del
83,28%. Respecto a los resultados obtenidos en el primer periodo académico y IPA-
2022 se presenta un incremento de 1 punto porcentual. El nivel de satisfaccién
consolidado, obtenido como el promedio de los dos periodos académicos se ubica en
el 82,80%, presentando una disminucién de 3 puntos porcentuales respecto a los
resultados alcanzados en la vigencia 2021. El nivel de satisfaccién consolidado,
obtenido como el promedio de los dos periodos académicos se ubica en el 75,59%,
presentando una disminucién del 0,33% respecto a los resultados alcanzados en la
vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
aumentar y mejorar los espacios académicos, continuidad y calidad en el servicio de
internet, incrementar el nUmero de parqueaderos y mejorar la calidad en la atencién
al usuario.

Tabla 22. Resultados de la medicién por Sede, Seccional o Extension

Muy . Ni Satisfecho ni . Muy
Sl insatisfecho ISEils Eelis insatisfecho Sells e satisfecho ezl
Chia 0,90% 2,95% 9,47% 61,40% 25,29% 86,69%
Facatativa 3,86% 3,20% 15,94% 52,57% 24,43% 77,00%
Fusagasuga 2,21% 0,47% 14,03% 60,75% 22,56% 83,30%
Girardot 4,06% 0,00% 2,30% 67,84% 25,81% 93,65%
Soacha 0,90% 4,47% 29,47% 46,43% 18,75% 65,18%
Ubaté 1,35% 1,11% 13,86% 64,03% 19,66% 83,69%
Zipaquira 3,85% 7,69% 0,00% 59,62% 28,85% 88,46%
Total 2,09% 1,78% 13,33% 60,32% 22,48% 82,80%
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llustracion 21. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora por Sede,
Seccional o Extension
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Universidad de Cundinamarca

El nivel de satisfaccién alcanzado por las sedes, seccionales y extensiones fue del
82,28%. Respecto a los resultados obtenidos en el primer periodo académico y IPA-
2022 se presenta una disminucion del 0,03%, no se evidencian mayores variaciones.
El nivel de satisfaccion consolidado, obtenido como el promedio de los dos periodos
académicos se ubica en el 82,30%, presentando una disminucién de 3 puntos
porcentuales respecto a los resultados alcanzados en la vigencia 2021.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
aumentar la oferta de programas de pregrado y posgrado, ampliar los canales de
comunicacion, tiempos de respuesta, calidad en la atencion al usuario, infraestructura
académica, servicio de internet, politicas de incentivos.

Tabla 23. Resultados de la medicion para la UCundinamarca

Grupo iy Insatisfecho Al Satl_sfecho N satisfecho I Total
insatisfecho insatisfecho satisfecho
Administrativo 2,77% 1,06% 4,45% 63,52% 28,21% 91,74%
Docente 0,73% 0,73% 12,45% 60,90% 25,19% 86,09%
Estudiante 2,40% 2,12% 18,54% 58,88% 18,06% 76,95%
Graduado 0,00% 3,13% 15,63% 53,13% 28,13% 81,25%
Total 1,99% 1,60% 14,11% 61,41% 20,89% 82,30%
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llustracion 22. Nube de palabras de acuerdo con los aspectos de mejora para la
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En linea con lo anterior, las 5 dimensiones de calidad obtuvieron un resultado
promedio cercano al 80%. Respecto a la anterior vigencia se evidencia una
disminuciéon promedio de 3 puntos porcentuales, sin embargo; el promedio es muy

préximo al 80%.

Tabla 24. Resultados de la satisfaccion por dimensiones de calidad

GRUPO 2022 -1 2022-11
CONFIABILIDAD
Administrativo 94,96% 90,36%
Docente 83,21% 88,62%
Estudiante 77,27% 75,49%
Graduado 87,50% 75,00%
Total 83,54% 80,06%
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Administrativo 88,24% 81,93%
Docente 76,64% 82,11%
Estudiante 71,82% 69,85%
Graduado 81,25% 75,00%
Total 77,44% 73,95%

Total 2022

92,66%
85,92%
76,38%
81,25%
81,80%

85,09%
79,38%
70,84%
78,13%
75,70%
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ACCESIBILIDAD A LA INFORMACION
Administrativo 92,44% 83,13% 87,79%
Docente 79,56% 85,77% 82,67%
Estudiante 75,00% 75,49% 75,25%
Graduado 81,25% 75,00% 78,13%
Total 80,69% 78,54% 79,62%
AMARBILIDAD - EMPATIA
Administrativo 95,80% 87,95% 91,88%
Docente 86,13% 91,87% 89,00%
Estudiante 82,27% 78,68% 80,48%
Graduado 81,25% 75,00% 78,13%
Total 86,59% 82,48% 84,54%
ELEMENTOS TANGIBLES
Administrativo 93,28% 77,11% 85,20%
Docente 74,45% 85,77% 80,11%
Estudiante 71,82% 75,00% 73,41%
Graduado 81,25% 75,00% 78,13%
Total 78,05% 77,41% 77,73%

A partir de las nubes de palabras se identificaron 5 puntos a mejorar de acuerdo a las
apreciaciones de los usuarios:

1. Mejorar la comunicacién con la comunidad universitaria, principalmente con
los docentes, estudiantes y graduados, a partir del establecimiento de un plan
de comunicaciéon digital que genere valor a la institucién. Realizar el
mantenimiento y mejoramiento de la planta fisica.

2. Actualizar el plan de desarrollo fisico institucional que contemple de igual
forma un plan de mantenimiento y mejoramiento de la infraestructura de la
UdeC y cuyo crecimiento este acorde con la proyeccion de ampliacion de la
oferta educativa.

3. Mejorar la conectividad a internet.

4. Continuar avanzando en la reduccion de tiempos de respuesta ante tramites
o solicitudes que realizan los usuarios.

5. Realizar un estudio de mercado de las regiones de Cundinamarca que
sustente la ampliacién de la oferta académica tanto de pregrado como de
posgrado en sus diferentes sedes, seccionales y extensiones.
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Conclusiones

e La satisfaccion de los usuarios con los servicios de la Universidad de
Cundinamarca se ubico en 82,3% para la vigencia 2022, respecto a la vigencia
anterior se presenta un decremento del 3%. Sin embargo, por tercer afio se
obtiene una cifra por encima de 80%, lo cual evidencia la mejora continua de
la institucion.

o Los niveles de satisfaccion para los laboratorios y espacios deportivos se
mantienen por debajo de un 65%, considerandose bajo a comparacion de las
demas oficinas y procesos.

o Es necesario implementar estrategias que permitan fortalecer las diferentes
dimensiones de calidad, ya que el nivel de satisfaccién promedio se ubica por
debajo del 80%.

¢ Ninguna de las oficinas o procesos tiene un nivel de satisfaccion por debajo
de 60%, lo cual es un avance significativo respecto a 2020. Sin embargo,
durante el ultimo periodo académico se ha presentado una disminucién en los
niveles de satisfaccion de las diferentes areas que componen la universidad.

e Se sugiere fortalecer las estrategias de comunicacion de cada dependencia
por medio del trabajo articulado con la oficina asesora de comunicaciones.

e Se sugiere revisar cuales de los procesos y procedimientos pueden ser
descentralizados por parte de las diferentes instancias de la Universidad, con
el propésito facilitar algunos tramites en sedes, seccionales y extensiones.
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