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Fusagasuga, 2023-12-13.

Para: Doctor ADRIANO MUNOZ BARRERA
Rector
Universidad de Cundinamarca

Asunto: INFORME DE RESULTADOS ENCUESTA SATISFACCION 2023.

INTRODUCCION

La Universidad de Cundinamarca, comprometida con la excelencia y la mejora
continua, se posiciona como un referente del avance educativo en la regién. Desde
su transformacioén y renovacion iniciada en 2016, la institucién ha asumido un papel
fundamental en la promocion del conocimiento y el aprendizaje, trascendiendo las
fronteras y adaptandose a los desafios de la sociedad actual. En este contexto, el
compromiso con la satisfaccion del cliente se alza como un pilar esencial en su vision.
Evaluar y entender las necesidades, expectativas y experiencias de quienes confian
en la universidad para su formacidon es de suma importancia para continuar
evolucionando y proporcionando un servicio educativo de calidad.

La Universidad de Cundinamarca reconoce que la retroalimentacion de sus clientes
es una herramienta valiosa para identificar oportunidades de mejora y adaptar sus
estrategias a las demandas cambiantes. Este enfoque permite no solo satisfacer las
expectativas de los estudiantes, sino superarlas y proporcionar una experiencia
educativa enriquecedora.

El presente informe tiene como objetivo presentar la metodologia establecida por la
Universidad de Cundinamarca para evaluar la satisfaccion del cliente, asi como los
resultados correspondientes a la medicion realizada durante la vigencia 2023. La
universidad entiende que su éxito futuro depende en gran medida de su capacidad
para adaptarse y responder a las necesidades de sus clientes, y esta dedicacién a la
satisfaccion del cliente la coloca en una posicion envidiable para alcanzar sus
objetivos de excelencia y trascendencia.

JUSTIFICACION

La recopilacion de informacion a través de encuestas de satisfaccion desempefia un
papel fundamental en la evaluacion de la operacion interna de la organizacion.
Asimismo, esta informacion facilita la identificacion de areas susceptibles de mejora
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y permite evaluar si las modificaciones implementadas han logrado los resultados
previstos (Hayes, 2009). Estos resultados se convierten en una herramienta valiosa
para orientar la toma de decisiones y la implementacién de acciones destinadas a
fortalecer las relaciones con los usuarios y ampliar el conocimiento sobre sus
necesidades.

La norma ISO 9001:2015 como marco reconocido de calidad, establece en su seccion
9.1.2 la necesidad de que las organizaciones realicen un seguimiento de las
percepciones de sus clientes. Este requisito también se encuentra presente en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, especificamente en la 42
Dimension, que se enfoca en la Evaluacion de Resultados en relacién con la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios, la calidad de los
servicios proporcionados y, en general, la gestién de la entidad a través de encuestas
de satisfaccion. Estas encuestas permiten recopilar informacién de primera mano,
tanto en lo que respecta a la percepcion de los niveles de satisfaccibn como a las
propias expectativas y necesidades de los usuarios.

En consecuencia, es evidente que para la Universidad de Cundinamarca resulta de
vital importancia llevar a cabo un seguimiento regular de la satisfaccién de sus
usuarios. En este contexto, se hace necesario establecer una metodologia rigurosa y
emplear un instrumento adecuado, valido y agil que permita recabar las percepciones
de los usuarios de manera fiable. Esto proporcionara informacién valiosa para la
mejora continua de la institucion.

METODOLOGIA

La encuesta fue disefiada para recopilar informaciéon de cada uno de los procesos al
interior de la institucién y finalmente se enfoc6 en preguntas a nivel de unidad regional
y valoraciéon general de la UCundinamarca. Asimismo, la encuesta de satisfaccion
recopilo informacion de las diferentes dimensiones o atributos del servicio al cliente.
La informacion de cada atributo o dimensién se obtuvo a partir de preguntas
enfocadas a cada tematica; las cuales fueron calificadas a través de una escala tipo
Likert (1932) de la siguiente manera:

Muy Ni satisfecho,
insatisfecho ni insatisfecho

llustracién 1 Escala Likert

Los usuarios que se consideran “satisfechos” son aquellos que manifestaron tener un
nivel de satisfaccion mayor o igual a 4. La encuesta se presenta por medio de un
formulario digital (forms) que se divulgé a todos los miembros de la comunidad
universitaria (estudiantes, gestores del conocimiento, graduados y administrativos),
por medio de correo electrénico, redes sociales y el portal institucional.
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Siguiendo la metodologia SERVQUAL) se plantean 5 dimensiones o atributos por los
cuales se indagé en las encuestas, estos son: confiabilidad, capacidad de respuesta,
disponibilidad y accesibilidad a la informacion, amabilidad-empatia y elementos
tangibles. A continuacién, 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.

o 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 informacién 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.

Adicionalmente, cada proceso conto con una pregunta abierta que permitié recopilar
informacién cualitativa relacionada a aspectos de mejora mencionados por los
encuestados.

Es importante resaltar que esta encuesta indagé sobre los mismos atributos vy
dimensiones de calidad que las encuestas realizadas en vigencias anteriores; sin
embargo, en esta ocasion los resultados obtenidos por cada proceso han sido
analizados teniendo en cuenta que los grupos de interés sean usuarios del proceso.
Por consiguiente, no todos los procesos han sido evaluados por todos los grupos de
interés.

Célculo del tamafio de la muestra

Para que la informacién capturada sea confiable y precisa, se establecieron 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 (gestores del conocimiento, administrativos, graduados y estudiantes).

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

NZZP(1—P)

"T W -1 +zZPA-P) @
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Donde:

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

Z_«: Valor de la distribucion Normal Estandar asociado a un nivel de confianza (1-).
P: Proporcion aproximada del parametro que se quiere medir.

e: Error de precision.

N: Tamaiio de la Poblacion.

Para este célculo en particular se trabajé con una confianza del 95% y dado que la
proporcion aproximada es desconocida se usé un valor estandar de 0.5. Inicialmente
el error de precision fue calculado a 9% para estudiantes, gestores del conocimiento
y administrativos, y del 15% para graduados debido a la baja participacion en las
anteriores mediciones realizadas. Sin embargo, debido al considerable aumento en
la participacién de la comunidad universitaria el error de precision disminuyo y el nivel
de confianza permanecioé constante.

Como resultado final, la tabla 1 presenta los tamafios de muestras calculadas para
cada uno de los grupos de interés, de acuerdo con el tamafio éptimo (799) encontrado
a partir de la formula (1).

Tabla 1 Distribucién de la muestra

Grupo Nivel de Error de Tamafio de Total

confianza precision muestra participantes

Estudiantes 95% 5% 373 669

Graduados 95% 11% 74 77

Gestores del 95% 7% 166 199

conocimiento

Administrativos 95% 6% 186 219
Total 799 1164

RESULTADOS

La encuesta de satisfaccion para el segundo periodo académico conto inicialmente
con un total de 1212 formularios diligenciados, de los cuales en la depuracién de los
datos se identificaron 48 duplicados que posteriormente fueron descartados, teniendo
como criterio de inclusion el ultimo formulario diligenciado por el participante.
Finalmente, la medicién de la satisfaccion en la UCundinamarca conto con la
participacion de 1164 usuarios mostrando un crecimiento porcentual aproximado del
40% respecto a la encuesta aplicada en el primer periodo académico IPA-2023.

La siguiente tabla detalla la participacion por grupos en cada una de las mediciones.
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Tabla 2 Resultados de la recoleccion
Gruno Numero de encuestas
P IPA-2023 IPA-20232
Estudiantes 365 669
Graduados 27 77
Docentes 157 199
Administrativos 160 219
Total 709 1164
. . 24 de septiembre al 03 de
Fechas de apertura y cierre 20 de abril al 20 de mayo noviembre
Tiempo promedio diligenciamiento 23:16 minutos 19:52 minutos

Consolidado Resultados

Resumen resultados nivel de satisfaccidén vigencia 2023

Biblioclic ] 82,46%
Direccién de Talento Humano I ] 81,33%
Direccién de Bienes y Servicios ] 78,87%
Oficina de Admisiones y Registro ] 78,06%
Direccién de Planeacién Institucional I ] 76,60%
Atencién al Ciudadano I ] 75,65%
Direccién de Autoevaluacién y Acreditacién I ] 75,47%
Direccién de Bienestar Universitario I ] 75,34%
Formacién y Aprendizaje ] 75,34%
Universidad de Cundinamarca I ] 75,19%
Oficina Asesora de Comunicaciones I 74,41%
Interaccién Social Universitaria I ] 71,01%
Oficina de Graduados I ] 70,27%
Oficina de Educacién Virtual I ] 68,95%
Dialogando conel Mundo I ] 67,93%
Procesos Financieros T T 67,47%
Direccién de Investigacion ] 66,67%
Laboratorios I ] 57,84%
Planta Fisica ] 53,61%
Espacios Deportivos ] 47,98%

0% 25% 50% 75% 100%

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (601) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co

NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima versién consultando el Portal Institucional


http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co

ADOr006_V7

UDEeC

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

— (FUSAGASUGA) — Pagina 6 de 32
Procesos financieros

Procesos financieros para el segundo periodo académico (IIPA-2023) alcanz6 un
nivel de satisfacciéon del 73.19%, presentando un aumento de 11 puntos porcentuales
(p-p) respecto al resultado promedio obtenido en el primer peridédico académico (IPA-
2023). El nivel de satisfaccion consolidado obtenido de promediar los resultados de
los dos periodos académicos fue de 67.47%, presentando una disminucion de 8 p.p
respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2022. La tabla 3 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion.

Tabla 3 Resultados Procesos Financieros vigencia 2023

Grupo de Interés insa':,ilsl?e,cho Insatisfecho n';l:::at::?:?:o Satisfecho sat'i:Ifl:(,:ho sa':iis‘:‘zlc(::')n
Administrativo 5,40% 5,17% 10,96% 48,45% 30,02% 78,46%
Docente 9,67% 5,29% 10,85% 36,34% 37,84% 74,18%
Estudiante 10,25% 8,75% 21,42% 44,59% 14,99% 59,58%
Graduado 8,19% 5,56% 16,37% 59,36% 10,53% 69,88%
Total grupos 8,82% 7,05% 16,65% 44,63% 22,85% 67,47%

Los encuestados resaltan como aspectos de mejora: disminuir tiempos de respuesta
ante solicitudes, reducir el tiempo en la devolucién de matriculas, agilizar procesos
como el pago de cuentas y el pago por medio de servicio PSE. La ilustracién No. 2
presenta de manera grafica palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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llustracion 2 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestado
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Direccién de Talento Humano

El nivel de satisfaccién obtenido para el IIPA-2023 por la Direccion de Talento
Humano fue de 83.28%, se presenta un crecimiento de 4 p.p respecto al resultado
alcanzado en el IPA-2023. El resultado general su posiciona en un 81.33% con un
incremento de 3 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2022.

Tabla 4 Resultados Direccion de Talento Humano

Grupo de interés insaI:?s:Zcho Insatisfecho N::saati?::ec:ﬁoni Satisfecho satli\:fl:::ho sa':ii;‘zlccc’i‘:'m
Administrativo 7,57% 2,75% 9,22% 46,34% 34,13% 80,47%
Docente 6,23% 3,00% 8,90% 42,64% 39,23% 81,87%
Total grupos 6,84% 2,82% 9,01% 44,49% 36,85% 81,33%

Dentro de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados se encuentran
disminuir el tiempo ante solicitudes, capacitaciones para el personal administrativo y
la automatizacion de algunos procesos, por ejemplo, certificados laborales auto
gestionables, listas de chequeo digitales. La ilustracién No.3 presenta los términos
mas relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro de los
aspectos de mejora.
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lustracion 3 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestado
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Oficina de Admisiones y Registro

La Oficina de Admisiones y Registro alcanzo para el segundo periodo académico
[IPA-2023 un nivel de satisfaccién del 81,38% presentando incremento aproximado
de 7 p.p respecto al resultado obtenido en el periodo IPA-2023. El promedio general
para la vigencia 2023 se ubica en un 78.06% presentando una disminucion de 2 p.p
en comparacion al promedio obtenido durante la vigencia 2022.

Tabla 5 Resultados alcanzados por la Oficina de Admisiones y Registro

Grupo de interés insaI:?;Zcho Insatisfecho n?:::at::?:::o Satisfecho sat'i\:f:‘(,:ho sa':ii;‘zlccc’i:n
Administrativo 5,27% 0,00% 5,88% 37,44% 51,42% 88,85%
Docente 7,11% 0,00% 10,64% 45,98% 36,27% 82,25%
Estudiante 7,45% 3,88% 14,19% 43,20% 31,27% 74,47%
Graduado 7,43% 5,51% 11,01% 40,03% 36,01% 76,05%
Total grupos 7,07% 2,77% 12,10% 42,03% 36,04% 78,06%

Los encuestados proponen en sus aspectos de mejora la reduccion de tiempos en
tramites y solicitudes, acortar tiempos en el proceso de los grados, ampliar los canales
de comunicacién principalmente lineas telefénicas y ofrecer horarios de atencién
flexibles para los estudiantes de jornadas nocturnas. La ilustracion No.4 presenta los
términos mas relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro de
los aspectos de mejora.
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llustracion 4 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestado
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Direccion de Investigacion

El nivel de satisfaccién obtenido por la Direcciéon de Investigacion para el [IPA-2023
fue de 66,77% con un incremento de 0.47 p.p respecto a los resultados obtenidos en
el IPA-2023. El promedio general alcanzado en la vigencia 2023 se ubica en el
66,67% con una disminucion de 8 p.p en comparacion a los resultados obtenidos en
la vigencia 2022.

Tabla 6 Resultados Direccion de Investigacion

Grupo de interés insa":Iilsl;Zcho Insatisfecho n?ii:::it?:fe:::o Satisfecho sat'i\:fl::::ho sa':iisvlecgi(:in
Administrativo 3,78% 0,00% 18,47% 45,66% 32,08% 77,74%
Docente 8,71% 9,15% 23,11% 42,24% 16,78% 59,02%
Estudiante 5,70% 5,64% 19,70% 54,43% 14,53% 68,97%
Total grupos 33,33% 0,00% 0,00% 41,67% 25,00% 66,67%

Los encuestados resaltan como aspectos de mejora reducir los tiempos de respuesta
ante solicitudes, racionalizar tramites para agilizar los procesos, asignar
oportunamente los recursos y socializar mas los resultados de la Direccion de
investigacion. La ilustracion No.5 presenta los términos mas relevantes de los
comentarios hechos por los encuestados dentro de los aspectos de mejora.

comgeas "PORTERS ) PRESENTACION
RAPIDAS  AREA CONVENIDS ASIGNACIDN a"
COMUNIGACH
s IIESI'IIESTA SEMILLERDS
sezug DOGENTES
INFORMACION
EVENTDS -
REALLAR s
BUENAS

" CONVOCATDRIASEVTREGA. TIEMPD TS
ESTUDIANTESINVESTIGACIDNES %E:ﬁ!!%%!r!rﬁ o Dy

REDUCIR
pagricipan UNIVERSIDAD

DESEMBDLSD
MANERA TRAMITOLDGIA
PASANTIAS  gpypeypy EXPERIENCIA

llustracion 5 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados
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Interaccion Social Universitaria

El nivel de satisfaccion promedio obtenido por la Direcciéon de interaccion Social
Universitaria para el 1IPA-2023 fue de 71,54%, logrando un incremento de 1 p.p
respecto a los resultados logrados en el IPA-2023. El resultado promedio de la
vigencia 2023 se ubica en 71,01%, comparado a la vigencia 2022 se presenta una
disminucion de 8 p.p.

Tabla 7 Resultados Direccion de Interaccion Universitaria

Grupo de interés insa'llilst]f‘e,cho Insatisfecho n?:::at::?::ﬁo Satisfecho sat'i\:f:‘ého saI:iisvf(:IcgiZn
Administrativo 6,92% 2,21% 12,02% 45,29% 33,56% 78,85%
Docente 5,19% 10,02% 14,48% 43,15% 27,17% 70,31%
Estudiante 6,71% 4,56% 19,51% 46,66% 22,56% 69,22%
Graduado 2,94% 20,00% 8,82% 41,76% 26,47% 68,24%
Total grupos 6,41% 6,10% 16,48% 44,81% 26,21% 71,01%

Dentro de los aspectos de mejora propuestos por los estudiantes se encuentran
agilizar los tiempos de respuesta a solicitudes, dar a conocer a la comunidad
universitaria los servicios que ofrecen, ampliar la oferta de servicios y convenios. La
ilustracion No.6 presenta los términos mas relevantes de los comentarios hechos por
los encuestados dentro de los aspectos de mejora.
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Direccién de Bienestar Universitario

El nivel de satisfaccion promedio alcanzado por la Direccién de Bienestar Universitario
fue de 76,16% lo cual representa un incremento aproximado de 2 p.p respecto al
resultado obtenido en el IPA-2023. El promedio para la vigencia 2023 fue 75,34%
presentando una disminucion de 4 p.p en comparacion al resultado promedio de la
vigencia 2022.

Tabla 8 Resultados obtenidos por la Direccion de Bienestar Universitario

Grupo de interés insaI:,iIs‘;Zcho Insatisfecho n?::saat::?:::o Satisfecho satli\:flz:ho sa':iisvlecgi(:in
Administrativo 7,40% 1,47% 12,38% 40,14% 38,61% 78,75%
Docente 3,99% 7,09% 13,86% 44,25% 30,81% 75,06%
Estudiante 8,37% 5,43% 11,94% 43,05% 31,20% 74,25%
Total grupos 7,27% 4,90% 12,50% 42,52% 32,82% 75,34%

Los encuestados mencionan como aspectos de mejora ampliar la oferta de servicios
a la comunidad administrativa y docente, reducir tiempos de respuesta ante
solicitudes, divulgar mas los servicios que se ofrecen, involucrar mas en las
actividades a estudiantes de jornada nocturna. La ilustracion No.7 presenta los
términos mas relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro de
los aspectos de mejora.
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Dialogando con el mundo

La Oficina de Dialogando con el mundo alcanzo para el IIPA-2023 un promedio de
68,95% presentando un incremento de 2 p.p respecto al resultado obtenido en el
periodo IPA-2023. El resultado de satisfaccion general para la vigencia 2023 fue de
67,93% presentando una disminucion de 7 p.p en comparacion de los resultados
obtenidos durante la vigencia 2022.

Tabla 9 Resultados obtenidos por la Oficina Dialogando con el mundo

Grupo de interés insal':?slgcho Insatisfecho n';"i:sa:itsi::ec::o Satisfecho satli\:f:tho sa':ii;:‘zlc:ii'm
Administrativo 6,01% 9,02% 14,15% 43,77% 27,06% 70,82%
Docente 4,90% 5,83% 19,96% 43,54% 25,77% 69,31%
Estudiante 7,16% 3,62% 23,68% 47,05% 18,49% 65,54%
Total grupos 6,20% 5,32% 20,54% 45,11% 22,82% 67,93%

Para esta oficina los encuestados mencionan como aspectos de mejora disminuir los
tiempos de respuesta ante solicitudes, ampliar los tiempos para las convocatorias,
Cupos y convenios con otras universidades. La ilustracién No. 8 presenta los términos
mas relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro de los
aspectos de mejora.
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Oficina de Graduados

El nivel de satisfaccion obtenido por la Oficina de Graduados para el IIPA-2023 fue
de 71,85% presentando un incremento de 6 p.p frente a los resultados obtenidos
durante el IPA-2023. El promedio general para la vigencia 2023 fue de 70,27%,
comparado con el resultado alcanzado durante la vigencia 2022 no se presentan
cambios porcentuales significativos. ldealmente este proceso fue evaluado por
graduados; sin embargo, fue incluido personal administrativo ya que gran parte de
este grupo de interés es graduado y diligencia la encuesta desde su rol administrativo.
Asi mismo, existen egresados que a su vez son estudiantes de posgrado; por
consiguiente, también fueron incluidos en la evaluacién del proceso de graduados.

Tabla 10 Resultados obtenidos por la Oficina de Graduados

Grupo de interés insal':?sl;Zcho Insatisfecho n?ii:sa:it?:::::o Satisfecho sat?:fl;tho sa':iisvlec(:iZn
Administrativo 6,45% 3,23% 19,35% 45,16% 25,81% 70,97%
Estudiante 5,26% 0,00% 31,58% 47,37% 15,79% 63,16%
Graduado 8,33% 8,33% 8,33% 16,67% 58,33% 75,00%
Total grupos 6,76% 4,05% 18,92% 36,49% 33,78% 70,27%

Como aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
aumentar la difusién de las actividades que realiza la dependencia, promover canales
de comunicacion que permitan llevar un seguimiento de los egresados, aumentar los
servicios o0 beneficios que se brindan a los egresados, ampliar la oferta de cursos o
diplomados vy realizar los encuentros de graduados en sedes independientes. La
ilustracion No.9 presenta los términos mas relevantes de los comentarios hechos por
los encuestados dentro de los aspectos de mejora.
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Oficina de Educacién Virtual

El nivel de satisfaccion obtenido durante el IIPA-2023 fue de 66,55%, se presenta una
disminucion de 5 p.p en comparacion al resultado logrado en el IPA-2023. El promedio
general para la vigencia 2023 se ubica en el 68,95%, respecto al promedio de la
vigencia 2022 se presenta una baja de 2 p.p.

Tabla 11 Resultados obtenidos por la Oficina de Educacion Virtual

SO SIS insaI:/ilsl;Zcho LELRLELD N::::::?:::o"i Satisfecho sat'izlflz:ho sa':iisvlecgiZn
Administrativo 4,68% 1,93% 7,67% 32,77% 52,95% 85,72%
Docente 8,70% 8,62% 20,59% 37,28% 24,81% 62,09%
Estudiante 6,71% 7,27% 21,55% 41,78% 22,69% 64,47%
Graduado 3,33% 3,33% 13,33% 30,00% 50,00% 80,00%
Total grupos 6,96% 6,29% 17,80% 37,49% 31,47% 68,95%

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados agilizar los
tramites y tiempos de respuesta, mejorar la estabilidad de la plataforma Moodle, crear
un disefilo mas intuitivo para el usuario, brindar acompafiamiento a los docentes en el
uso de Moodle. La ilustracibn No.10 presenta los términos mas relevantes de los
comentarios hechos por los encuestados dentro de los aspectos de mejora.
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Atencion al ciudadano

El nivel de satisfaccidén alcanzado por la Oficina de Atencion al Ciudadano para el
[IPA-2023 fue de 76,27%, respecto al resultado obtenido en el IPA-2023 se presenta
una disminucién de 1 p.p. El promedio general para la vigencia 2023 fue del 76,65%,
se presenta una disminucion de 1 p.p en comparacion al promedio obtenido durante
la vigencia 2022.

Tabla 12 Resultados Oficina de Atencion al Ciudadano

Grupo de interés insal':?:‘Zcho Insatisfecho N::saati?::::l?oni Satisfecho sat'i:Iflz:ho sa':ii;:‘zlc:ii'm
Administrativo 9,62% 1,22% 1,41% 41,34% 46,41% 87,75%
Docente 7,22% 4,63% 9,44% 53,52% 25,19% 78,70%
Estudiante 8,92% 6,61% 14,92% 50,28% 19,27% 69,56%
Graduado 2,78% 2,78% 18,06% 38,89% 37,50% 76,39%
Total grupos 8,63% 4,23% 10,49% 47,71% 28,94% 76,65%

Los encuestados mencionan como aspectos de mejora agilizar los tiempos de
respuesta y claridad de la informacion brindada. La ilustracion No.11 presenta los
términos mas relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro de
los aspectos de mejora.
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Direccion de Planeacion Institucional

El nivel de satisfaccion alcanzado por la Direccién de Planeacién Institucional para el
[IPA-2023 fue del 76,27%, se presenta una disminuciéon de 1 p.p respecto al resultado
obtenido del IPA-2023. El promedio general de la vigencia 2023 se posiciono en un
76,60%, en comparacion con el promedio de la vigencia 2022 se presenta una
disminucién de 4 p.p.

Tabla 13 Resultados obtenidos por la Direccién de Planeacion Institucional

SO SIS insal':?s‘xcho LR n?ii:sa:it?::::o Setieee satli\:flz:ho sa':iisvlecgiZn
Administrativo 3,65% 4,05% 9,63% 47,54% 35,12% 82,67%
Docente 5,30% 7,27% 16,89% 43,79% 26,74% 70,53%
Total grupos 4,49% 5,71% 13,20% 45,71% 30,89% 76,60%

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentra la
disminucion en el tiempo de atencion ante solicitudes. La ilustracion No.12 presenta
los términos mas relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro
de los aspectos de mejora.
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llustracion 12 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados
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Direccion de Bienes y Servicios

Para el IIPA-2023 la Direccion de Bienes y Servicios logro un nivel de satisfaccion del
79,23%, se evidencia una disminucion de 1 p.p respecto al resultado obtenido en el
IPA-2023. El promedio general del nivel de satisfaccion para el 2023 se ubica en el
78,87% 2 con una disminucion de 2 p.p frente al promedio de la vigencia 2022.

Tabla 14 Resultados obtenidos por la Direccion de Bienes y Servicios

SO SIS insal':?sl;Zcho LR n?ii:sa:it?:fe:::o Setieee sat?:fl:etho sa':iisvlect:iZn
Administrativo 6,51% 1,30% 9,11% 47,66% 35,42% 83,07%
Docente 4,44% 3,81% 9,84% 52,70% 29,21% 81,90%
Estudiante 6,80% 1,20% 18,60% 50,40% 23,00% 73,40%
Total grupos 6,37% 1,90% 12,86% 49,82% 29,06% 78,87%

Los encuestados mencionan aspectos de mejora como: reducir tiempos respuesta y
de revision cooperativa de ABS, arreglos locativos y mejoramiento del parque
automotor. La ilustracion No. 13 resalta los términos claves mas relevantes dentro de
los aspectos de mejora mencionados por los encuestados.
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Oficina Asesora de Comunicaciones

El nivel de satisfaccion obtenido por la Oficina Asesora de Comunicaciones para el
[IPA-2023 fue del 74,11%, presentando una disminucién de 1 p.p en comparacion al
IPA-2023. El promedio general para el 2023 se posiciona en un 74,41%, respecto al
promedio de la vigencia 2022 se evidencia una disminucién de 2 p.p.

Tabla 15 Resultados obtenidos por la Oficina asesora de comunicaciones

RIEECEElE insal':?slxcho e n?ii:sa:itsi::::o ST satli\:flz:ho sa':iisvlecgiZn
Administrativo 5,07% 4,94% 9,88% 51,76% 28,35% 80,10%
Docente 3,19% 4,99% 12,04% 48,28% 31,50% 79,78%
Estudiante 5,79% 5,82% 20,71% 43,92% 23,77% 67,69%
Graduado 10,96% 5,26% 25,00% 32,02% 26,75% 58,77%
Total grupos 4,99% 5,13% 15,46% 46,88% 27,53% 74,41%

Los encuestados mencionan como aspectos de mejora racionalizar él envié de
correos masivos, atender las solicitudes de piezas publicitarias, ampliar los canales
de comunicacion. La ilustracién No.14 presenta los términos mas relevantes de los
comentarios hechos por los encuestados dentro de los aspectos de mejora.
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Los canales que mas usados por los encuestados para informarse sobre las
actividades que se llevan a cabo en la universidad son presentados en la ilustracion
15.

11,65%

\ 24,27% @ Correo electrdnico

14,56% Emisora online
@ Facebook
1.94% M Instagram
0,97% '
E Twitter
B\ Web
14,56% Youtube

32,04%

lustracion 15 Canales mas usados por la poblacién universitaria para informarse

Direccion de Autoevaluacion y Acreditacion

Para el segundo periodo académico IIPA-2023 la Direccién de Autoevaluacion y
Acreditacion obtuvo un nivel de satisfaccion del 75,78%, presento un crecimiento de
1 p.p respecto al resultado del IPA-2023. El promedio general para el IIPA-2023 se
ubica en el 75,47%, en comparacién al promedio obtenido durante la vigencia 2022
se presenta una disminucién de 2 p.p.

Tabla 16 Resultados obtenidos por la Direccion de Autoevaluacion y Acreditacion

Grupo de interés insa":’ils‘;zcho Insatisfecho N::::::?:::o"i Satisfecho sat'ifflz:ho sa':iisvlecgizn
Administrativo 7,32% 2,88% 3,95% 42,68% 43,17% 85,86%
Docente 5,05% 4,85% 14,85% 46,06% 29,19% 75,25%
Estudiante 7,54% 4,68% 16,38% 48,64% 22,76% 71,39%
Total grupos 6,59% 4,30% 13,63% 46,57% 28,90% 75,47%

Los encuestados mencionan como aspectos de mejora socializar mas los procesos
de autoevaluacion y acreditacion. La ilustracion No.16 presenta los términos mas
relevantes de los comentarios hechos por los encuestados dentro de los aspectos de
mejora.
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llustracién 16 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Formacion y Aprendizaje

El nivel de satisfaccién obtenido para el periodo IIPA-2023 fue de 75,99%, respecto
al IPA-2023 se presenta un incremento de 1 p.p. El promedio general para la vigencia
2023 es del 75,34% con una disminucién de 7 p.p en comparacion al promedio
obtenido durante la vigencia 2022.

Tabla 17 Resultados obtenidos por la Escuela de Formacion y Aprendizaje

. Mu . Ni satisfecho . Mu Nivel de
SEOCIES insatisfzcho B ni insatisfecho SEBEED satisfe‘::ho satisfaccion
Administrativo 3,94% 1,09% 9,04% 49,29% 36,65% 85,93%

Docente 5,78% 3,25% 13,62% 44,75% 32,60% 77,35%
Estudiante 7,98% 5,38% 16,26% 52,05% 18,33% 70,38%
Graduado 2,78% 2,78% 25,00% 44,44% 25,00% 69,44%

Total general 6,41% 3,87% 14,39% 47,68% 27,66% 75,34%

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran
mejorar el disefio y contenido de los CADIs, revisién de los PAD, metodologias de
aprendizaje (Andragogia) y mejorar las plataformas educativas Moodle. La ilustracion
No.17 presenta los términos méas relevantes de los comentarios hechos por los
encuestados dentro de los aspectos de mejora.
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llustracion 17 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Planta Fisica

El nivel de satisfaccion referente a la planta fisica para el periodo [IPA-2023 fue de
48,42%, respecto al resultado obtenido en el IPA-2023 se presenta una disminucion
de 10 p.p. El promedio general para la vigencia 2023 se ubica en el 53,61%,
presentando una disminucion de 16 p.p en comparaciéon al promedio de la vigencia
2022.

Tabla 18 Resultados obtenidos de evaluar la planta fisica

Muy . Ni satisfecho ni . Muy Nivel de

Grupo insatisfecho e insatisfecho ke satisfecho satisfaccion
Administrativo 5,69% 3,41% 15,20% 50,00% 25,70% 63,62%
Docente 4,44% 8,57% 19,49% 49,64% 17,87% 59,04%
Estudiante 9,95% 12,79% 24,56% 37,53% 15,17% 44,65%
Graduado 5,59% 16,22% 15,40% 41,12% 21,66% 49,24%
Total grupos 7,20% 9,31% 20,60% 44,23% 18,66% 53,61%

La tabla 19 presenta los resultados desagregados por cada una de las variables
evaluadas.

Tabla 19 Resultados desagregados

Ni satisfecho
Variable Muy insatisfecho | Insatisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Muy Nivel de
satisfecho | satisfaccion

Disponibilidad  de
contenedores o 5,70% 6,02% 16,77% 49,35% 22,15% 71,51%
dispositivos para
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almacenamiento
temporal de
residuos

Estructura fisica del
area académica

11,61%

9,35% 20,97%

42,04%

16,02%

58,06%

Estructura fisica del
area administrativa

6,77%

5,38% 21,51%

47,85%

18,49%

66,34%

Estructura fisica en
las areas comunes

11,83%

8,49% 20,43%

42,37%

16,88%

59,25%

Estructura fisica en
las zonas de
estacionamiento

13,01%

7,53% 23,76%

38,92%

16,77%

55,70%

Implementacién de
los protocolos de
bioseguridad

8,39%

7,10% 23,87%

44,30%

16,34%

60,65%

Pintura de los
espacios fisicos

11,40%

7,42% 20,75%

43,87%

16,56%

60,43%

Proceso gradual de
transformacién  a
campus verde
(dispositivos de
ahorro y uso
eficiente de agua,
energia y papel)

10,11%

7,31% 20,97%

42,80%

18,82%

61,61%

Red hidrosanitaria
(agua potable,
griferia, bafio)

9,78%

7,63% 18,17%

46,24%

18,17%

64,41%

Seguridad fisica

7,96%

6,56% 21,18%

46,56%

17,74%

64,30%

Sefializacién de
emergencia en la
Universidad

7,63%

5,59% 22,15%

46,02%

18,60%

64,62%

Servicio de energia
eléctrica

6,99%

5,59% 17,31%

49,35%

20,75%

70,11%

Zonas verdes

5,91%

8,39% 15,81%

44,84%

25,05%

69,89%

Total general

9,01%

7,11% 20,28%

44,96%

18,64%

63,61%

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran
hacer arreglos locativos en zonas deportivas y edificaciones, ampliar zonas verdes y
de parqueaderos, accesibilidad para personas con movilidad reducida, respaldo
energético e infraestructura inclusiva. La ilustracion 18 presenta los términos mas
relevantes dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados.
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llustracién 18 Palabras claves obtenldas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Laboratorios

Los encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion del 62,96%, se presenta un
aumento de 10 p.p respecto al resultado obtenido en el periodo IPA-2023. El promedio
general para la vigencia 2023 se ubica en el 57,84%, comparado a la vigencia 2022
se evidencia una disminucion de 2 p.p.

Tabla 20 Resultados obtenidos al evaluar los laboratorios

SEOCRIES insars‘gcho liE=EBE N::saati?:?:::oni eeiBtEche sat'i:Ifl:aycho sa’:iis‘:‘zlcgi(:')n
Docente 5,29% 12,15% 17,92% 41,16% 23,47% 64,63%
Estudiante 11,11% 15,76% 19,62% 36,30% 17,22% 53,52%
Total grupos 8,82% 14,31% 19,03% 38,13% 19,71% 57,84%

De los aspectos de mejora comentados por los encuestados se encuentran
principalmente: el mantenimiento de laboratorios, actualizacion de equipos, aumentar
la adquisicion de insumos de laboratorio y ventilaciébn de algunos espacios. La
ilustracién No. 19 presenta los términos mas relevantes dentro de los aspectos de
mejora mencionados por los estudiantes.
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lustracién 19 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Espacios Deportivos

Para el IIPA-2023 los encuestados manifiestan un nivel de satisfaccién del 59,08%
frente a los espacios deportivos, se presenta un aumento de 12 p.p respecto al
resultado promedio obtenido durante el periodo IPA-2023. El promedio general para
la vigencia 2023 es del 53,53% se evidencia una disminucion de 7 p.p en comparacion

al resultado promedio alcanzado durante la vigencia 2022.

Tabla 21 Resultados obtenidos en la satisfaccion de los espacios deportivos

SEOCRIES insa":’ils‘xcho liE=EBE N::saat:::::oni eeiBtEche sat'ifflz:ho sa"\:iisvlec(:i(:in
Administrativo 6,12% 8,16% 26,53% 28,57% 30,61% 59,18%
Docente 10,61% 12,12% 25,76% 33,33% 18,18% 51,52%
Estudiante 12,60% 19,69% 25,98% 28,35% 13,39% 41,73%
Graduado 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 0,00% 50,00%
Total grupos 10,48% 16,13% 25,40% 30,24% 17,74% 47,98%

Los encuestados mencionan como aspectos de mejora aumentar la frecuencia del
mantenimiento de espacios deportivos, habilitar nuevos espacios para la realizacién
de actividad fisica, adquirir mas elementos deportivos, limpieza y adecuacion de
bafos. La ilustracion No. 20 presenta los términos mas relevantes de los comentarios

realizados por los encuestados en los aspectos de mejora.
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lustracién 20 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Biblioclic

El nivel de satisfaccién alcanzado por Biblioclic para el IPA-2023 fue del 83,54%, se
presenta incremento de 2 p.p en comparacion al resultado obtenido durante el periodo
IPA-2023. El promedio general obtenido en la vigencia 2023 es de 82,46%, se
presenta una disminucion de 5 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia
2022.

Tabla 22 Resultados obtenidos por Biblioclic

Grupo de interés insa":?s‘xcho Insatisfecho N::saat::?:::oni Satisfecho sat'izlfl:e‘::ho sa"\:iisvlec‘:i(:in
Administrativo 8,99% 0,00% 3,64% 43,85% 43,52% 87,37%
Docente 7,59% 0,00% 4,85% 39,61% 47,94% 87,55%
Estudiante 7,90% 4,72% 11,56% 40,07% 35,75% 75,82%
Graduado 5,00% 12,50% 17,50% 27,50% 37,50% 65,00%
Total grupos 8,07% 2,17% 7,30% 39,20% 43,26% 82,46%
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lustracién 21 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran:
brindar mas asesorias o capacitaciones a la poblaciéon universitaria en cuanto al
manejo de normas APA y bases de datos, conexion a internet, mayor equidad en la
adquisicién de material bibliografico para las seccionales y extensiones. La ilustracion
No. 21 presenta palabras claves de los comentarios realizados por los encuestados.

Sedes, seccionales y extensiones

Para este primer periodo [IPA-2023 las sedes, seccionales y/o extensiones
alcanzaron un nivel de satisfaccion del 66,99% presentando una disminucion de 2 p.p
respecto al resultado obtenido durante el periodo IPA-2023. El promedio general para
la vigencia 2023 se ubica en el 63.61% se observa una disminucién de 19 p.p en
comparacion con el promedio de la vigencia 2022.

Tabla 23 Resultados nivel de satisfaccion por sedes, seccionales y extensiones

Unidad Muy . Ni satisfecho ni . Muy Nivel de
. . . Insatisfecho . . Satisfecho . . .
regional insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfaccién
Chia 4,81% 3,43% 10,71% 43,41% 37,64% 81,04%
Facatativa 9,52% 9,65% 21,37% 45,48% 13,98% 59,46%
Fusagasuga 6,62% 5,84% 15,80% 49,10% 22,64% 71,74%
Girardot 2,37% 7,81% 17,41% 48,64% 23,77% 72,41%
Soacha 9,64% 15,54% 29,93% 37,31% 7,58% 44,89%
Ubaté 6,47% 8,07% 19,79% 46,72% 18,95% 65,67%
Zipaquira 16,35% 18,75% 38,94% 21,15% 4,81% 25,96%
Total 7,11% 9,01% 20,28% 44,96% 18,64% 63,61%
general
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Como aspectos de mejora los encuestados mencionan: reducir tiempos de respuesta
ante solicitudes, ampliar los canales de comunicacion, arreglos locativos en la planta
fisica y adecuaciébn de espacios inclusivos, mejorar algunas plataformas
institucionales (academusoft, moodle), disponibilidad y continuidad en el acceso a
internet, ampliacién de parqueaderos y zonas verdes.
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lustracién 22 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Universidad de Cundinamarca

El nivel de satisfaccion obtenido durante el IPA-2023 fue del 78,87% que comparado
al resultado del periodo IPA-2023 evidencia un aumento de 7 p.p. El promedio general
alcanzado para la vigencia 2023 es del 75,19%, se presenta una disminucion de 7 p.p
respecto al resultado de la vigencia 2022.

Tabla 24 Resultados obtenidos en el nivel general de satisfaccion de la UCundinamarca

SEOCRIES insars‘gcho liE=EBE N::saati?:?:::oni eeiBtEche sat'i:Ifl:aycho sa’:iis‘:‘zlcgif‘m
Administrativo 5,72% 0,63% 7,49% 58,51% 27,65% 86,17%
Docente 2,35% 1,96% 10,89% 59,00% 25,80% 84,80%
Estudiante 7,11% 3,87% 22,14% 46,32% 20,55% 66,87%
Graduado 2,60% 0,65% 16,31% 43,75% 36,70% 80,45%
Total grupos 5,71% 2,64% 16,47% 51,22% 23,96% 75,19%
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Los encuestados comentan como aspectos a mejorar: agilizar tiempos de respuesta,
conectividad a internet, ampliar canales de comunicacién principalmente lineas
telefonicas, infraestructura (salones de clase), ampliacién de parqueaderos, espacios
deportivos y zonas verdes, plataformas institucionales, ventilaciéon de algunos
espacios. La ilustracién No. 23 presenta palabras claves mas recurrentes en los
comentarios realizados por los encuestados en los aspectos de mejora.
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llustracion 23 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Tomando en cuenta los resultados de las 5 dimensiones de calidad se obtuvo un
resultado promedio para el 1IPA-2023 del 76,75% presentando un crecimiento de 5
p.p en comparacion al resultado del periodo IPPA-2023. El promedio general para la
vigencia 2023 se ubica en el 74%, evidenciando una disminucién de 6 p.p respecto al
resultado obtenido durante la vigencia 2022. La tabla No. 25 presenta los resultados
obtenidos por cada una de las dimensiones durante la vigencia 2023.

Tabla 25 Resultados evaluaciéon de las 5 dimensiones de calidad

Grupo IPA-2023 11PA-2023 Promedio 2023

CONFIABILIDAD

Administrativo 84,13% 89,72% 86,93%
Docente 80,46% 85,81% 83,14%
Estudiante 62,17% 73,66% 67,92%
Graduado 79,33% 81,30% 80,32%
Total grupos 71,68% 79,07% 75,38%
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
Administrativo 84,13% 88,13% 86,13%
Docente 80,46% 81,71% 81,09%
Estudiante 62,17% 69,47% 65,82%
Graduado 79,33% 79,78% 79,56%
Total grupos 71,68% 75,54% 73,61%
ACCESIBILIDAD A LA INFORMACION
Administrativo 80,98% 87,50% 84,24%
Docente 77,07% 81,28% 79,18%
Estudiante 62,53% 69,71% 66,12%
Graduado 76,00% 80,65% 78,33%
Total grupos 70,31% 75,56% 72,94%
AMABILIDAD - EMPATIA
Administrativo 81,30% 89,56% 85,43%
Docente 84,28% 88,21% 86,25%
Estudiante 67,74% 75,35% 71,55%
Graduado 82,67% 82,17% 82,42%
Total grupos 74,93% 80,50% 77,72%
ELEMENTOS TANGIBLES
Administrativo 76,85% 87,03% 81,94%
Docente 75,87% 77,18% 76,53%
Estudiante 59,35% 66,83% 63,09%
Graduado 71,33% 80,43% 75,88%
Total grupos 67,30% 73,08% 70,19%

La ilustracion 24 presenta los resultados promedio en el nivel de satisfaccion por cada
una de las dimensiones de calidad obtenidas durante el [IPA-2023. El nivel promedio
para la vigencia 2023 se posiciona en un 73,97%
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llustracion 24 Resultados satisfaccién dimensiones de calidad

Tomando los resultados de los Ultimos 4 afios se observa una tendencia negativa en
el nivel de satisfacciéon del usuario, la ilustraciébn 25 muestra el comportamiento
histérico junto a la linea de tendencia.
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llustracion 25 Resultados histérico nivel de satisfaccion

A partir de las nubes de palabras se identificaron 4 aspectos en comdn a mejorar de
acuerdo con las apreciaciones de los usuarios:

1. Los encuestados sugieren mejorar y ampliar los canales de comunicacion
principalmente la atencion por lineas telefonicas; asi mismo, muchos de los
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aspectos por mejorar involucran la reduccién de tiempos de respuesta ante
tramites y solicitudes.

2. Al igual que la vigencia pasada se debe trabajar en el mantenimiento y
mejoramiento de la infraestructura (espacios académicos, zonas verdes y de
parqueo) de la UCundinamarca, con un crecimiento acorde a la proyeccion de
ampliacion de la oferta educativa.

3. Fortalecer la infraestructura tecnoldgica, principalmente las plataformas
institucionales pues se manifiestan dificultades relacionadas a conectividad y
uso de las plataformas institucionales (academusoft, gestasoft, integradoc,
etc).

4. Fortalecer en los funcionarios el compromiso e importancia de mejorar la
atencion al usuario, ya que es esencial fomentar una cultura organizacional
centrada en el cliente, donde se promueva la importancia de brindar un
servicio de calidad.

Conclusiones

e Respecto a las vigencias anteriores se ha logrado aumentar a participacion de
la comunidad universitaria en el diligenciamiento de la encuesta de
satisfaccion, asegurando asi una mayor confiabilidad en los resultados gracias
a al aumento del tamafio de la muestra.

e Dentro de los aspectos de mejora mas comentados por los encuestados al
evaluar los diferentes procesos se encuentran la actualizacion y estabilidad de
las plataformas institucionales, asi como conectividad a internet; por
consiguiente, es necesario escalar estas necesidades a la Direccion de
Sistemas y Tecnologia.

e Los encuestados también mencionan en los aspectos de mejora el
mantenimiento de la planta fisica y espacios deportivos; por lo tanto, se
aconseja que a través de la Direccion de Bienes y Servicios se articule con la
Oficina de Recursos Fisicos la formulacion de medidas correctivas que
permitan mejorar las condiciones de dichos espacios.

e La satisfaccion general de los usuarios con los servicios de la Universidad de
Cundinamarca se ubicé en 75,19% presentando una disminucion de 7 p.p
respecto al resultado promedio obtenido durante la vigencia 2022. Solo el 10%
de los procesos alcanzan un nivel de satisfaccion superior al 80%; no
obstante, aun no se alcanza el indicador meta (83%).
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o Es necesario implementar estrategias que permitan fortalecer las diferentes
dimensiones de calidad, ya que el nivel de satisfaccion promedio se ubica por
debajo del 80%.
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