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Fusagasuga, 2024-11-15.
Para: Doctor(a) ADRIANO MUNOZ BARRERA

Rector
Universidad de Cundinamarca

Asunto: INFORME DE RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION 2024
INTRODUCCION

La Universidad de Cundinamarca comprometida con la excelencia de sus procesos
académicos y administrativos, implementa su encuesta de satisfaccion semestral la cual
le permite evaluar de manera fiable, valida y precisa el rendimiento de los servicios
ofrecidos. Como resultado de este ejercicio son identificadas oportunidades de mejora,
sobre las cuales posteriormente son desarrolladas estrategias orientadas a mejorar la
calidad de los servicios que presta la institucion.

Desde la vigencia 2020, se implementé una metodologia con un enfoque estadistico
riguroso que garantiza la obtencién de resultados fiables para la institucion,
proporcionando informacion valiosa sobre el desempefio y los logros de la Universidad
de Cundinamarca. El presente informe muestra los resultados de la medicién
correspondientes al segundo periodo académico [IPA-2024 y el promedio general para
la vigencia 2024.

JUSTIFICACION

La recopilacion de informacién tanto cuantitativa como cualitativa mediante encuestas
de satisfaccion es crucial para evaluar el desempefio interno de una organizacién. Esto
ayuda a identificar areas que requieren mejora y a determinar si los cambios
implementados han cumplido con los resultados esperados (Hayes, 2009). Los
hallazgos de estas encuestas son esenciales para la toma de decisiones y para el
desarrollo de acciones que fortalezcan la relacion con los usuarios, asi como para
aumentar el entendimiento sobre sus necesidades.

Por tal razon, la norma ISO 9001:2015, en su seccion 9.1.2, subraya la importancia de
que las organizaciones monitoreen las percepciones de sus clientes respecto al
cumplimiento de sus expectativas y requerimientos.

En este sentido, es fundamental para la Universidad de Cundinamarca llevar a cabo un
seguimiento regular de la satisfacciébn de sus usuarios. Para ello, es necesario
establecer una metodologia rigurosa y emplear un instrumento adecuado, valido y agil
que permita recopilar las percepciones de los usuarios de manera confiable, aportando
informacion valiosa para la mejora continua de la institucion.
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ANTECEDENTES

La Universidad de Cundinamarca ha estado realizando mediciones constantes sobre la
satisfaccion de los diferentes grupos de interés (estudiantes. Graduados, docentes y
administrativos), inicialmente centradas en aspectos relacionados con los procesos de
autoevaluacion. Sin embargo, estas mediciones no se limitan a la satisfaccion; también
consideran otros atributos con el fin de evaluar cada uno de los programas académicos.

Con la adopcién de la norma ISO 9001:2015, se comenzaron a llevar a cabo mediciones
especificas para evaluar la satisfaccion del usuario, cuyos resultados se presentan en
las revisiones internas realizadas por la Direccion de la institucion.

Desde 2020, se estableci6 una metodologia para estas mediciones en la
UCundinamarca. Durante las revisiones de la Direccion, se propuso unificar todas las
evaluaciones de satisfaccion en una Unica encuesta, incluir a los graduados en la
recoleccion de datos, realizar dos mediciones anuales y desagregar los resultados por
Seccional y Extension. Estos cambios se implementaron en el formulario a partir de
2021.

En 2022, la Oficina de Comunicaciones se unié al proceso de evaluacion para capturar
informacion relevante sobre diversas percepciones. Ademas, desde 2024, se decidio
incluir al Instituto de Posgrados con el fin de recolectar informacién significativa que
ayude a identificar oportunidades de mejora y a desarrollar estrategias enfocadas en la
mejora continua de este proceso.

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 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:

Muy Ni satisfecho,
insatisfecho ni insatisfecho

llustracion 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 envia a través de correo
electrénico 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 informacién, amabilidad-empatia y elementos
tangibles. A continuacién, se define cada una de estas dimensiones.
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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 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 cortesiay la
atencion personalizada que se brinda a los usuarios.

o 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 institucién en general.

Célculo 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
poblacion para tener en cuenta corresponde a los miembros de la comunidad
universitaria (profesores, administrativos, graduados y estudiantes). Para establecer el
namero de muestras es necesario aplicar la siguiente formula:

NZ2P(1 - P)

T W -1 +22P(1-P) (1)

Donde:

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

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

e: Error de precision. N: Tamafio de la Poblacion.

Para este célculo en particular se trabajara con una confianza del 95%, por lo que el
valor Z sera de 1,96. Dado que la proporcién es desconocida se usara 0.5, ya que este
es el valor que maximiza el tamafio muestral. Por otro lado, el error de precision fue

calculado en el 5% para estudiantes, 10% para 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
(584) encontrado a partir de la formula (1).
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Tabla 1 Distribucién de la muestra

Grupo NUumero de encuestas
Estudiantes 372
Graduados 41
Docentes 87
Administrativos 84

Total 584

RESULTADOS

La medicion de la satisfaccion en la UCundinamarca conto con la participacion de 1191
usuarios en el segundo semestre académico de 2024. Estos totales son superiores a
los calculados en el tamafio de la muestra 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 Numero de encuestas
Estudiantes 798
Graduados 16
Docentes 221
Administrativos 156

Total 1191
Fechas de apertura y cierre 20 de septiembre al 20 de octubre
Tiempo promedio diligenciamiento 23:16 minutos
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Resumen general nivel de satisfaccion 2024

Biblioclic 84,489
Direccion de Bienestar Universitario 83,36%
Direccion de Planeacion Institucional 82,72%
Oficina de Admisiones y Registro 82,67%
Direccion de Bienes y Servicios 82,20%
Oficina de Atencidn al Ciudadano 81,54%
Direccion de Talento Humano 81,46%
Sedes, seccionales y extensiones 81,17%
Oficina asesora de comunicaciones 80,52%
Universidad de Cundinamarca 79,94%
Formacién y Aprendizaje 79,76%
Direccion de Autoevaluacion y Acreditacion 78,47%
Procesos financieros 75,92%
Oficina de graduados 74,60%
Instituto de Posgrados 73,38%
Interaccién Social Universitaria (ISU) 73,15%
Planta Fisica 71,08%
Dialogando con el mundo 69,78%
Oficina de Educacién Virtual 69,69%
Direccion de investigacion 68,41%
Laboratorios 6%
Espacios deportivos 58,59%
0,00% 25,00% 50,00% 75,00% 100,00%

llustracion 2 Resumen nivel de satisfaccion por proceso
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Procesos financieros

Procesos financieros para el segundo periodo académico (IIPA-2024) alcanz6 un nivel
de satisfaccion del 76,35%, presentando un aumento de 1 punto porcentual (p.p)
respecto al resultado obtenido en el primer periddico académico (IPA-2024).

El nivel de satisfaccion consolidado obtenido de promediar los resultados de los dos
periodos académicos fue de 75,92%, presentando un aumento de 8 p.p respecto al
promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 3 detalla los resultados
desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 3 Resultados promedio Procesos Financieros vigencia 2024.

Gll;lut’;:é:e insa":?sl:‘Zcho Insatisfecho n?li:::t?:::::o Satisfecho satli\:f:tho sa’:ils‘:‘:l:gii')n
Administrativo 3,49% 2,23% 7,88% 52,16% 34,25% 86,41%
Docente 7,58% 6,20% 10,98% 39,09% 36,15% 75,24%
Estudiante 4,67% 3,69% 20,41% 50,99% 20,23% 71,22%
Graduado 16,67% 0,00% 8,33% 41,67% 33,33% 75,00%
Total grupos 5,75% 3,68% 14,64% 48,36% 27,57% 75,92%

Los encuestados resaltan como aspectos de mejora: agilidar procesos que permitan
una mayor rapidez en la respuesta a solicitudes, especialmente en temas de
desembolso de recursos, tramites administrativos y atencion a correos electronicos.
Por otra parte, se requiere mejorar los canales de comunicacion, tanto en la
divulgacion de informaciéon como en la retroalimentacion constante, asegurando que
la informacion sea clara y accesible para todos los miembros de la comunidad
universitaria. La ilustracién No. 3 presenta de manera grafica palabras claves de los
comentarios de los encuestados.
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llustracion 3 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

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 gque corresponde a la ultima version consultando el Portal Institucional



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

MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: ADOr006
PROCESO GESTION DOCUMENTAL VERSION: 10
VIGENCIA: 2024-09-02

PAGINA: 7 de 33

INFORME

Direccién de Talento Humano

Para el 1IPA-2024 la Direccién de Talento Humano logro un nivel de satisfaccion del
88,1% para el segundo periodo académico (IIPA-2024) presentando un incremento de
5 puntos porcentuales (p.p) respecto al resultado obtenido en el primer periddico
académico (IPA-2024). El nivel de satisfaccién para la vigencia 2024 obtenido de
promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 81,46%, no se
evidencian cambios significativos respecto al promedio alcanzado durante la vigencia
2023. La tabla 4 detalla los resultados desagregados de acuerdo con los diferentes
grupos de interés de la institucion.

Tabla 4 Resultados promedio Direccion de Talento Humano 2024

Grupo de Muy . Ni satisfecho . Muy Nivel de
Interés insatisfecho B2 ni insatisfecho SHRLE satisfecho satisfaccion
Administrativo 2,56% 2,90% 9,69% 55,87% 28,99% 84,86%
Docente 5,46% 4,91% 11,21% 44,28% 34,15% 78,42%
Total grupos 4,08% 4,08% 10,38% 49,54% 31,92% 81,46%

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los encuestados se encuentran
agilizar los tramites de contratacién, reducir los tiempos para la expedicion de
certificaciones laborales, ampliar la oferta de capacitaciones para el personal
administrativo y docente, implementar digitalizacién, y automatizacion de procesos.
La ilustracion 4 muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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Oficina de Admisiones y Registro

El nivel de satisfaccion de la Oficina de Admisiones y Registro alcanzo un 82,8% para
el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando un incremento del 0,25%
respecto al resultado obtenido en el primer periddico académico (IPA-2024). El nivel
de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de los dos
periodos académicos fue de 82,67%, presentando un incremento aproximado de 5 p.p
respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 5 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion.

Tabla 5 Resultados promedio Oficina de Admisiones y Registro 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 1,19% 0,00% 1,19% 43,92% 53,70% 97,62%
Docente 4,05% 1,35% 10,13% 41,27% 43,20% 84,47%
Estudiante 2,72% 6,12% 13,30% 50,24% 27,61% 77,85%
Graduado 6,25% 0,00% 25,00% 18,75% 50,00% 68,75%
Total grupos 2,94% 3,64% 10,75% 46,32% 36,35% 82,67%

Dentro de los aspectos de mejora mencionados con mayor frecuencia por los
encuestados se incluyen: agilizar los tiempos de respuesta en tramites y solicitudes,
mejorar la plataforma digital. Se sugiere personalizar la atencion al usuario, aumentar
la automatizacion de los procesos administrativos y asegurar que la informacion y los
servicios sean mas accesibles. La ilustracibn 5 muestra palabras claves de los
comentarios de los encuestados.
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llustracion 5 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados
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Direccion de investigacion

El nivel de satisfaccion de Direccidén de Investigacion alcanzo un 71,20 % para el
segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando un incremento aproximado de
6 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico (IPA-2024). El
nivel de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de
los dos periodos académicos fue de 68,41%, presentando un incremento de 2 p.p
respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 6 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion.

Tabla 6 Resultados promedio Direccién de Investigacion 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 1,02% 2,04% 17,14% 47,47% 32,33% 79,80%
Docente 5,77% 15,96% 19,61% 38,93% 19,73% 58,66%
Estudiante 3,51% 1,87% 18,20% 54,04% 22,38% 76,42%
Total grupos 4,20% 8,78% 18,61% 46,70% 21,72% 68,41%

De manera general los encuestados mencionan como aspectos de mejora: agilizar
los procesos y tiempos de respuesta para tramitar solicitudes y recursos, se destaca
la necesidad de una comunicacién mas clara y oportuna, especialmente en relacién
con las convocatorias, el seguimiento de proyectos y las respuestas a correos
electronicos; adicionalmente, fomentar la participacion estudiantil y el apoyo a
semilleros de investigacion. La ilustracion 6 muestra palabras claves de los
comentarios de los encuestados.
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llustracion 6 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados
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Direccion de Interaccion Social Universitaria (ISU)

El nivel de satisfaccion de Direccidn de Interaccion Social Universitaria alcanzo un
73,75 % para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando un
incremento aproximado de 1 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periddico
académico (IPA-2024). EIl nivel de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de
promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 73,15%,
presentando un incremento aproximado de 2 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 7 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 7 Resultados promedio Direccién de Interaccion Social Universitaria 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 1,82% 8,40% 17,99% 48,01% 23,79% 71,80%
Docente 6,00% 6,41% 20,37% 38,66% 28,55% 67,21%
Estudiante 2,93% 2,01% 14,66% 56,51% 23,88% 80,39%
Graduado 16,67% 8,33% 8,33% 66,67% 0,00% 66,67%
Total grupos 4,51% 5,22% 17,12% 48,79% 24,36% 73,15%

Los aspectos de mejora mas resaltados por los encuestados incluyen la agilidad en
los tramites administrativos (gestion de convenios), una mejor comunicacion y
visibilidad de los servicios que se ofrecen, la necesidad de mas recursos y flexibilidad
para los proyectos, una mejor comunicacioén y socializacion de actividades, y la
capacitacion y asesoramiento adecuados en la gestion de proyectos y convenios. La
ilustracion 7 muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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INFORME

Direccién de Bienestar Universitario

El nivel de satisfaccién de Direccion de Bienestar Universitario alcanzo un 82,67%
para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando una disminucién de 1
p.p frente al resultado obtenido en el primer periédico académico (IPA-2024). El nivel
de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de los
dos periodos académicos fue de 83,36%, presentando un incremento aproximado de
8 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 8 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion.

Tabla 8 Resultados promedio Direccién de Bienestar Universitario 2024

Gll;lut’;:édse insa":?sl:‘Zcho Insatisfecho n?li:sa:t?::::hoo Satisfecho satli\:f:tho sa’:ils‘:‘:lcgii')n
Administrativo 1,60% 1,50% 5,91% 50,90% 40,08% 90,99%
Docente 3,43% 1,36% 10,17% 47,88% 37,16% 85,04%
Estudiante 4,24% 4,13% 11,74% 46,08% 33,81% 79,89%
Total grupos 3,55% 2,86% 10,23% 47,94% 35,42% 83,36%

Los aspectos mas destacados en los comentarios incluyen la mejora de la atencion
y las actividades para estudiantes de jornada nocturna, agilizar los procesos
administrativos, una mayor difusion y promocién de las actividades, la mejora de la
infraestructura y los espacios fisicos, y una mayor empatia y capacitacion en la
atencion al publico. Estos elementos pueden mejorar significativamente la
experiencia de la comunidad universitaria, optimizando tanto los recursos como el
bienestar general. La ilustracién 8 muestra palabras claves de los comentarios de los
encuestados.
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INFORME

Dialogando con el mundo

El nivel de satisfaccion de obtenido por la Oficina de Dialogando con el mundo
alcanzo un 71,61 % para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando
un incremento aproximado de 4 p.p respecto al resultado obtenido en el primer
periddico académico (IPA-2024). El nivel de satisfaccion para la vigencia 2024
obtenido de promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 69,78%,
presentando un incremento aproximado de 2 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 9 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 9 Resultados promedio Oficina Dialogando con el mundo 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 1,47% 7,88% 14,82% 53,53% 22,29% 75,82%
Docente 6,51% 7,61% 14,79% 39,78% 31,31% 71,09%
Estudiante 3,44% 5,91% 20,98% 46,20% 23,47% 69,67%
Total grupos 4,65% 7,32% 18,24% 44,66% 25,12% 69,78%

Los encuestados resaltan la necesidad de mejorar la comunicacion de la informacion,
especialmente en cuanto a convocatorias, plazos y requisitos. También sugieren
optimizar los procesos administrativos, reducir tiempos de respuesta y agilizar
tramites como la expedicion de certificados y la asignacion de recursos. Ademas,
proponen ampliar los recursos financieros y aumentar los convenios internacionales
con universidades de alto nivel, en especial en Europa y paises anglosajones.
Finalmente, enfatizan la importancia de ofrecer mayor apoyo a los estudiantes,
incluyendo mas cupos y un mejor seguimiento durante su experiencia en el
extranjero. La ilustracion 19 muestra palabras claves de los comentarios de los
encuestados.
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INFORME

Oficina de graduados

El nivel de satisfaccién de obtenido por la Oficina de Graduados alcanzo un 68,85 %
para el segundo periodo académico (lIPA-2024), presentando un incremento
aproximado de 11 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periddico
académico (IPA-2024). EIl nivel de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de
promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 74,60%,
presentando un incremento aproximado de 4 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 10 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 10 Resultados promedio Oficina de Graduados 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 3,19% 4,03% 13,06% 54,44% 25,28% 79,72%
Estudiante 5,93% 0,75% 22,71% 46,49% 24,13% 70,62%
Graduado 5,56% 0,00% 23,61% 38,89% 31,94% 70,83%
Total grupos 3,97% 1,79% 19,64% 50,16% 24,44% 74,60%

Los comentarios realizados por los encuestados en los aspectos de mejora sugieren
mejorar la comunicacion con los egresados, aumentando la claridad, la frecuencia y
los canales de informacion (como correo y redes sociales). También se destaca la
necesidad de fomentar una mayor participacion de los graduados en actividades
institucionales y fortalecer los servicios de empleabilidad, como la creacion de una
bolsa de empleo activa y la mejora de las oportunidades laborales. La ilustracién 10
muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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INFORME

Oficina de Educacion Virtual

El nivel de satisfaccion de obtenido por la Oficina de Educacion Virtual alcanzo un
73,35% para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando un incremento
aproximado de 7 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico
(IPA-2024). El nivel de satisfaccién para la vigencia 2024 obtenido de promediar los
resultados de los dos periodos académicos fue de 69,69%, presentando un
incremento aproximado de 1 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia
2023. La tabla 11 detalla los resultados desagregados de acuerdo con los diferentes
grupos de interés de la institucion.

Tabla 11 Resultados promedio Oficina de Educacion Virtual 2024

Gll;lut’;:é:e insa":?sl:‘Zcho Insatisfecho n?li:sa:t?::::hoo Satisfecho satli\:f:tho sa’:ils‘:‘:lcgii')n
Administrativo 6,14% 2,07% 9,15% 43,67% 38,97% 82,64%
Docente 6,24% 9,90% 21,93% 40,85% 21,08% 61,94%
Estudiante 3,41% 5,66% 19,08% 44,35% 27,50% 71,84%
Graduado 5,56% 11,11% 0,00% 36,11% 47,22% 83,33%
Total grupos 5,29% 6,72% 18,30% 43,11% 26,58% 69,69%

Los aspectos de mejora mencionados por los encuestados sugieren agilizar tiempos
de respuesta ante solicitudes y mejorar la infraestructura tecnoldgica, ya que las
plataformas como Moodle y CMA presentan fallos frecuentes afectando la
experiencia de estudiantes y docentes; adicionalmente, optimizar la gestion de las
plataformas para un mejor control y autonomia para los gestores del conocimiento, y
facilitar la actualizacion de los contenidos. La ilustracién 11 muestra palabras claves
de los comentarios de los encuestados.
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INFORME

Oficina de Atencion al Ciudadano

El nivel de satisfaccion de obtenido por la Oficina de atencion al ciudadano alcanzo
un 79,64% para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando una
disminuciéon aproximada de 4 p.p respecto al resultado obtenido en el primer
periddico académico (IPA-2024). El nivel de satisfacciébn para la vigencia 2024
obtenido de promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 81,54%,
presentando un incremento aproximado de 5 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 12 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 12 Resultados promedio Oficina de Atencion al Ciudadano 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 2,21% 0,00% 3,52% 50,15% 44,12% 94,27%
Docente 4,87% 1,89% 13,67% 38,81% 40,76% 79,57%
Estudiante 5,92% 2,24% 15,88% 46,99% 28,97% 75,96%
Graduado 25,00% 25,00% 0,00% 25,00% 25,00% 50,00%
Total grupos 4,52% 1,70% 12,24% 47,94% 33,60% 81,54%

Los comentarios realizados por los encuestados destacan principalmente agilizar los
tiempos de respuesta y facilitar el seguimiento a solicitudes, fortalecer el personal
administrativo en atencion al usuario, ampliar y diversificar los canales de atencion,
actualizar la informacion y su presentacion en la pagina web institucional. La
ilustracion 12 muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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INFORME

Direccion de Planeacioén Institucional

El nivel de satisfaccién de obtenido por la Direccibn de Planeacion Institucional
alcanzo un 79,33% para el segundo periodo académico (lIPA-2024), presentando
una disminucién aproximada de 7 p.p respecto al resultado obtenido en el primer
periédico académico (IPA-2024). El nivel de satisfaccion para la vigencia 2024
obtenido de promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 82,72%,
presentando un incremento aproximado de 6 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 13 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 13 Resultados promedio Direccion de Planeacion institucional 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 1,43% 0,71% 9,12% 49,95% 38,79% 88,74%
Estudiante 4,55% 2,22% 16,28% 49,94% 27,01% 76,95%
Total grupos 2,80% 1,65% 12,84% 54,10% 28,61% 82,72%

Los comentarios sugieren seguir promoviendo y fortaleciendo espacios que permitan
involucrar a la comunidad académica en la toma de decisiones y la planificacion
estratégica, para que las acciones de la universidad respondan mejor a las
necesidades reales de todos los sectores. La ilustracion 13 muestra palabras claves
de los comentarios de los encuestados.
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INFORME

Direccion de Bienes y Servicios

El nivel de satisfaccion de obtenido por la Direccion de Bienes y Servicios alcanzo
un 81,82% para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando una
disminuciéon aproximada de 1 p.p respecto al resultado obtenido en el primer
periddico académico (IPA-2024). El nivel de satisfacciébn para la vigencia 2024
obtenido de promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 82,20%,
presentando un incremento aproximado de 3 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 14 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 14 Resultados obtenidos Direccién de Bienes y Servicios 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 1,04% 0,00% 13,73% 54,60% 30,63% 85,23%
Docente 3,09% 3,75% 9,51% 44,27% 39,39% 83,66%
Estudiante 3,49% 4,07% 14,53% 52,33% 25,58% 77,91%
Total grupos 2,58% 2,17% 13,05% 52,09% 30,11% 82,20%

Los encuestados mencionan como aspectos de mejora la necesidad de agilizar los
procesos y tiempos de respuesta a solicitudes, asi como mejorar la infraestructura y
el mantenimiento de instalaciones, como salones de clase, equipos y areas
deportivas. La ilustracion 14 muestra palabras claves de los comentarios de los
encuestados.
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INFORME

Oficina asesora de comunicaciones

El nivel de satisfaccion de obtenido por la Oficina Asesora de Comunicaciones
alcanzo un 79,95% para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando
una disminucién aproximada de 1 p.p respecto al resultado obtenido en el primer
periddico académico (IPA-2024). El nivel de satisfaccion para la vigencia 2024
obtenido de promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 80.52%,
presentando un incremento aproximado de 6 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 15 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 15 Resultados promedio Oficina Asesora de Comunicaciones 2024

Gll;lutzgédse insal':/ilsl:‘Zcho Insatisfecho n';lli::;:lt?:fe:::o Satisfecho sat'i\:f:‘(:ho saTil;‘ZlcgiZn
Administrativo 1,03% 0,00% 6,60% 51,63% 40,74% 92,37%
Docente 5,74% 3,45% 10,78% 41,87% 38,15% 80,02%
Estudiante 3,13% 2,75% 18,33% 49,29% 26,49% 75,79%
Graduado 12,50% 12,50% 0,00% 62,50% 12,50% 75,00%
Total grupos 3,84% 2,38% 13,26% 47,44% 33,08% 80,52%

Los comentarios indican la necesidad de agilizar los tiempos de respuesta y la
transmisién de informacién, asi como optimizar los canales de comunicacion como
correo electrénico, redes sociales y pantallas informativas. También se sugiere hacer
las publicaciones mas visibles y atractivas, especialmente en plataformas como
TikTok y Facebook, y proporcionar mas capacitacion y apoyo al personal de
comunicaciones. Ademas, se destaca la importancia de mejorar la planificacion y
coordinacién de publicaciones, ya que muchos usuarios consideran que la
informacion se difunde con poca antelacion y que los procesos para solicitar
publicaciones son poco practicos. La ilustracién 15 muestra palabras claves de los
comentarios de los encuestados.
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lustracion 15 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados
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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
16.
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Direccion de Autoevaluacion y Acreditacion

El nivel de satisfaccion de obtenido por la Direccién de Autoevaluacion y Acreditacion
alcanzo un 76,62% para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando
una disminucién aproximada de 4 p.p respecto al resultado obtenido en el primer
periddico académico (IPA-2024). El nivel de satisfaccion para la vigencia 2024
obtenido de promediar los resultados de los dos periodos académicos fue de 78,47%,
presentando un incremento aproximado de 3 p.p respecto al promedio alcanzado
durante la vigencia 2023. La tabla 16 detalla los resultados desagregados de acuerdo
con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 16 Resultados promedio Direccion de Autoevaluacion y Acreditacion

Glrnut'::é:e insa:/ilsl:‘Zcho Insatisfecho n';lli:::t?::::o Satisfecho sat'i\:f:zho saTiI;:‘ZLgietin
Administrativo 0,94% 0,00% 10,49% 60,05% 28,52% 88,57%
Docente 3,08% 4,63% 18,10% 42,30% 31,88% 74,18%
Estudiante 1,99% 2,31% 19,79% 51,75% 24,16% 75,91%
Total grupos 2,32% 2,85% 16,36% 49,95% 28,52% 78,47%

Los encuestados sugieren en sus comentarios la necesidad de agilizar los tramites
administrativos, reducir su complejidad y garantizar respuestas mas oportunas para
mejorar la eficiencia y efectividad en el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Adicionalmente, se sugiere una comunicacion clara y regular entre dependencias,
docentes y estudiantes, y capacitacion continua en procesos de acreditacion y
autoevaluacion. También se sefiala la urgencia de una mejor planificacion
y coordinacion de tiempos, evitando asignaciones de tareas con poca anticipacion, y
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la necesidad de un acompafiamiento cercano y preventivo en los procesos. La
ilustracion 16 muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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llustracion 16 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Formacion y Aprendizaje

El nivel de satisfaccién de obtenido por Formacién y Aprendizaje alcanzo un 80,48%
para el segundo periodo académico (lIPA-2024), presentando un incremento
aproximado de 1 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico
(IPA-2024). El nivel de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los
resultados de los dos periodos académicos fue de 79,76%, presentando un
incremento de 4 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La
tabla 17 detalla los resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos
de interés de la institucion.

Tabla 17 Resultados promedio Formacion y Aprendizaje

GI:;Z:é:e insali\:?slgcho Insatisfecho n';lli:sa:t?:::::o Satisfecho sat'i\:f:zho saTiI;:‘ch‘::')n
Administrativo 0,82% 0,00% 6,41% 62,08% 30,69% 92,77%
Docente 3,21% 4,88% 11,12% 47,21% 33,58% 80,79%
Estudiante 2,44% 6,45% 14,82% 55,25% 21,03% 76,28%
Graduado 12,50% 0,00% 12,50% 62,50% 12,50% 75,00%
Total grupos 2,92% 4,72% 12,60% 52,34% 27,42% 79,76%

Los principales aspectos de mejora identificados incluyen la necesidad mejorar las
plataformas tecnoldgicas como Moodle, que presentan fallos frecuentes y afectan la
experiencia educativa; reducir la carga académica excesiva para docentes y
estudiantes, asi como revisar la calidad educativa de los cursos, asegurando que los
contenidos sean relevantes y adecuados; simplificar los procesos administrativos y
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agilizar la respuesta a solicitudes y tramites; y finalmente, fortalecer la capacitacién
continua de docentes y gestores del conocimiento, garantizando que estén mejor
preparados en su area y en el uso de nuevas metodologias y tecnologias. La
ilustracion 17 muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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llustracion 17 Palabras claves obtenldas de Ios aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Planta Fisica

El nivel de satisfaccion de obtenido por la planta fisica alcanzo un 68,88% para el
segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando una disminucion aproximada de
4 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periddico académico (IPA-2024). El
nivel de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de los
dos periodos académicos fue de 71,08%, presentando un incremento aproximado de
17 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 18 detalla
los resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion, y la tabla 19 el desagregado por cada una de las variables evaluadas.

Tabla 18 Resultados promedio Planta Fisica 2024

GI:;Z:éie insaI:sl:‘Zcho Insatisfecho n';lli:sa:t?:(feec::o Satisfecho sat'i\:f:‘ého saTiI;:‘ZLS:Sn
Administrativo 0,79% 4,10% 16,26% 57,84% 21,01% 78,85%
Docente 4,14% 7,05% 18,13% 45,52% 25,17% 70,69%
Estudiante 3,77% 8,99% 20,52% 50,49% 16,23% 66,72%
Graduado 12,18% 2,56% 14,74% 69,87% 0,64% 70,51%
Total grupos 3,33% 6,95% 18,64% 50,77% 20,32% 71,08%
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Tabla 19 Resultados promedio desagregados

Muy Insatisfecho Ni satisfecho S Muy Nivel de

Variable . R .. . . . ..
insatisfecho ni insatisfecho satisfecho | satisfaccion

Disponibilidad de
contenedores o
dispositivos para 2,56% 4,53% 14,58% 55,47% 22,86% 2,56%
almacenamiento
temporal de residuos

Estructura fisica del

, s 3,55% 8,97% 19,41% 49,16% 18,92% 3,55%
area académica

Estructura fisica del 2,27% 6,50% 19,70% 52,51% 19,01% 2,27%
area adm|n|5trat|va

Estructura fisica en 4,14% 9,46% 19,01% 49,66% 17,73% 4,14%

las dreas comunes

Estructura fisica en
las zonas de 5,91% 9,46% 23,74% 44,63% 16,26% 5,91%
estacionamiento

Implementacién de
los protocolos de 2,76% 5,71% 22,17% 50,84% 18,52% 2,76%
bioseguridad

Pintura de los

s 3,55% 7,98% 20,39% 49,46% 18,62% 3,55%
espacios fisicos

Proceso gradual de
transformacioén a
campus verde
(dispositivos de 3,15% 8,37% 20,99% 47,00% 20,49% 3,15%
ahorro y uso eficiente
de agua, energiay

papel)

Red hidrosanitaria

(agua potable, 3,45% 7,09% 15,96% 54,19% 19,31% 3,45%

griferia, bafio)

Seguridad fisica 2,36% 5,42% 18,92% 53,69% 19,61% 2,36%

Sefalizacion de

emergencia en la 2,46% 5,81% 18,52% 53,60% 19,61% 2,46%

Universidad

servicio de energfa 2,36% 5,22% 17,04% 5429% | 21,08% 2,36%

eléctrica

Zonas verdes 5,12% 6,21% 16,16% 47,68% 24,83% 5,12%
Total general 3,36% 6,98% 18,97% 50,94% 19,76% 3,36%

Los aspectos de mejora se enfocan fortalecer la infraestructura, seguridad,
conectividad y mantenimiento. Se destacan necesidades en realizar arreglos
locativos, principalmente en la iluminacion, respaldo eléctrico y ampliacion de
parqueaderos, asi como actualizacién tecnol6gica y mobiliaria en salones y
laboratorios. También se solicita mejorar las zonas verdes, el acceso a personas con
discapacidad, el sistema sanitario y la disponibilidad de implementos de aseo,
solucionar algunos problemas con la conectividad a internet, la necesidad de aires
acondicionados en aulas (Girardot). La ilustracién 18 muestra palabras claves de los
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comentarios de los encuestados.
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lustracion 18 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Laboratorios

El nivel de satisfaccién de obtenido por los laboratorios alcanzo un 63,60% para el
segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando una disminucién aproximada de
1 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico (IPA-2024). El
nivel de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de los
dos periodos académicos fue de 63,96%, presentando un incremento aproximado de
6 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 20 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion.

Tabla 20 Resultados promedio Laboratorios 2024

efpellina insali\:?slgcho e N:::ati?:?:::oni e sat'i\:.lfl:etho sa':iis.vfealcgieén
Docente 8,20% 9,41% 14,64% 43,15% 24,61% 67,76%
Estudiante 6,20% 7,96% 28,58% 37,74% 19,52% 57,26%
Total grupos 7,75% 8,31% 19,98% 41,20% 22,76% 63,96%

Los principales aspectos de mejora en los laboratorios incluyen la mejora de
infraestructura y ventilacion, y la actualizacién y mantenimiento de equipos. También
se destaca la fortalecer la disponibilidad de materiales bésicos. Se manifiestan
problemas de accesibilidad y disponibilidad de los laboratorios debido a la alta
demanda y la falta de personal técnico suficiente para gestionarlos de manera
eficiente. La ilustracion 19 muestra palabras claves de los comentarios de los
encuestados.
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lHustracion 19 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Espacios deportivos

El nivel de satisfaccion de obtenido por los espacios deportivos alcanzo un 57,44%
para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando una disminucion
aproximada de 2 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico
(IPA-2024). El nivel de satisfaccién para la vigencia 2024 obtenido de promediar los
resultados de los dos periodos académicos fue de 58,59%, presentando un incremento
aproximado de 11 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La
tabla 21 detalla los resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de
interés de la institucion.

Tabla 21 Resultados promedio Espacios Deportivos 2024

Gl:lt’;:é(:e insa':ilsl?e,cho Insatisfecho n':"i:::t?:::::o Satisfecho sat'i\:fl:etho sa':ilsvf:Ic(:iZn
Administrativo 3,47% 7,29% 15,28% 50,69% 23,26% 73,96%
Docente 10,28% 12,83% 17,24% 36,74% 22,92% 59,65%
Estudiante 11,46% 11,94% 24,80% 36,12% 15,68% 51,80%
Total grupos 9,10% 11,28% 21,04% 39,17% 19,42% 58,59%

Los comentarios de los encuestados destacan como aspectos de mejora el
mantenimiento y estado de las instalaciones, que incluyen canchas, graderias y
gimnasios. En cuanto a la infraestructura, se pide la ampliacion de los espacios
deportivos, la construccidon de nuevas canchas, la mejora de la iluminacién, y la
instalacion de cubiertas y vestuarios adecuados. Adicionalmente, se sugiere la
mejora de equipamiento y recursos, dado que muchos de los implementos deportivos
son insuficientes. Finalmente, se recomienda mejorar la limpieza y condiciones
sanitarias de los espacios, especialmente en gimnasios y vestuarios. La ilustracion
20 muestra palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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lustracion 20 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Biblioclic

El nivel de satisfaccion de obtenido por los servicios bibliotecarios alcanzo un 81,39%
para el segundo periodo académico (lIPA-2024), presentando una disminucién
aproximada de 6 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico
(IPA-2024). El nivel de satisfaccidén para la vigencia 2024 obtenido de promediar los
resultados de los dos periodos académicos fue de 84,48%, presentando un incremento
aproximado de 2 p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla
22 detalla los resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés
de la institucion.

Tabla 22 Resultados promedio Biblioclic 2024

GI:\utZ:é:e insarstgcho Insatisfecho n’;"i:::t?:::::o Satisfecho sat'i\:f:tho sa’:ils‘:‘zlcgi(:')n
Administrativo 0,00% 0,00% 7,78% 48,15% 44,07% 92,22%
Docente 8,21% 2,83% 5,16% 38,62% 45,18% 83,79%
Estudiante 3,97% 3,34% 11,21% 46,91% 34,57% 81,48%
Total grupo 4,97% 2,16% 8,39% 44,52% 39,96% 84,48%

Los principales aspectos de mejora mencionados incluyen la necesidad de capacitar al
personal en el uso de servicios como bases de datos y normas de citacion. También
se destaca la actualizacién y mantenimiento de los recursos, tanto fisicos (como libros
y computadoras) como digitales, y la mejora de la plataforma virtual pues se
manifiestan problemas de estabilidad y usabilidad. Se requiere aumentar la
disponibilidad y los tiempos de préstamo de libros y equipos, y se sugiere una mayor
divulgacion de los servicios y recursos disponibles en la biblioteca para un mejor
aprovechamiento por parte de la comunidad universitaria. La ilustracion 21 muestra
palabras claves de los comentarios de los encuestados.
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lustracion 21 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Instituto de Posgrados

El nivel de satisfaccién de obtenido por el Instituto de Posgrados alcanzo un 77,66%
para el segundo periodo académico (IIPA-2024), presentando un incremento
aproximado de 8 p.p respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico
(IPA-2024). El promedio de la vigencia se ubica en el 73,38%; sin embargo, debido a
que este proceso fue vinculado a partir de esta vigencia no es posible realizar un
analisis comparativo respecto a la anterior vigencia. La tabla 23 detalla los resultados
desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la institucion.

Tabla 23 Resultados promedio Instituto de Posgrados 2024

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 0,00% 4,17% 11,31% 66,07% 18,45% 84,52%
Docente 2,00% 3,70% 19,70% 45,48% 29,11% 74,59%
Estudiante 7,14% 0,00% 35,06% 27,27% 30,52% 57,79%
Graduado 25,00% 0,00% 0,00% 25,00% 0,00% 25,00%
Total grupos 2,73% 1,60% 22,30% 47,97% 25,41% 73,38%

Los principales aspectos de mejora identificados incluyen la necesidad de ampliar la
oferta de posgrados, especialmente en términos de maestrias, doctorados y
especializaciones, y mejorar la visibilidad y divulgacion de estos programas. Se
menciona también la importancia de una mayor interaccion con los egresados y una
mejor articulacion con las facultades y programas de pregrado. Ademas, se sefala
la falta de claridad en los procesos y la necesidad de una respuesta mas oportuna 'y
precisa a las solicitudes de estudiantes y docentes. Finalmente, se destaca la
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importancia de ofrecer descuentos a docentes activos para fomentar su participacion
en programas de posgrado y la mejora en la organizacion y la asignacion de
responsabilidades dentro de la institucion. La ilustracion 22 muestra palabras claves
de los comentarios de los encuestados.
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lustracion 22 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Sedes, seccionales y extensiones

El nivel de satisfaccién genera obtenido por alcanzo un 79,01% para el segundo
periodo académico (lIPA-2024), presentando una disminucion aproximada de 4 p.p
respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico (IPA-2024). El nivel
de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de los dos
periodos académicos fue de 81,07%, presentando un incremento aproximado de 17
p.p respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 24 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la

institucion.

Unidad regional

Chia

Facatativa
Fusagasuga
Girardot
Soacha

Ubaté
Zipaquira
Total unidades

Tabla 24 Resultados promedio sedes, seccionales y extensiones 2024

insatlils:Zcho Insatisfecho n?:::at;?:fe;::o Satisfecho satli\:lflg:ho Sa’:ilS‘?::gi:'m
3,41% 0,56% 10,23% 53,41% 32,39% 85,80%
3,19% 2,48% 20,35% 57,17% 16,82% 73,98%
2,12% 0,93% 9,10% 56,21% 31,64% 87,85%
3,96% 0,94% 8,86% 55,98% 30,26% 86,24%
3,15% 3,15% 15,88% 49,33% 28,49% 77,82%
4,52% 2,40% 16,11% 59,22% 17,75% 76,97%
0,72% 2,17% 7,25% 58,43% 31,42% 89,86%
2,99% 1,84% 14,11% 56,22% 24,84% 81,07%
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Los principales aspectos de mejora para la universidad incluyen la necesidad de
mejorar la infraestructura fisica, con un enfoque en la ampliacién de aulas, bafios,
parqueaderos, areas recreativas y deportivas, y la actualizacion de equipos y
mobiliario. Se destaca la mejora en la conectividad y plataformas tecnoldgicas,
especialmente con respecto a la calidad del servicio de internet y la estabilidad de
sistemas como Moodle, que afectan la experiencia académica. También se sefiala la
urgencia de optimizar los procesos administrativos, acelerando los tiempos de
respuesta y la eficiencia en la atencion y gestidén de solicitudes. Ademas, se resalta
la importancia de mejorar la comunicacion interna y la atencién al publico,
promoviendo una mayor empatia y agilidad en la interaccion entre estudiantes,
docentes y personal administrativo. Por Ultimo, se subraya la necesidad de fortalecer
los servicios de bienestar estudiantil, ofreciendo mas recursos y espacios para
actividades extracurriculares, asi como mejorando la seguridad en los accesos a las
instalaciones universitarias. La ilustracion 23 muestra palabras claves de los
comentarios de los encuestados.
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lustracion 23 Palabras claves obtenidas de los aspectos de mejora propuestos por los encuestados

Universidad de Cundinamarca

El nivel de satisfaccidbn genera obtenido por alcanzo un 78,42% para el segundo
periodo académico (IIPA-2024), presentando una disminucién aproximada de 3 p.p
respecto al resultado obtenido en el primer periédico académico (IPA-2024). El nivel
de satisfaccion para la vigencia 2024 obtenido de promediar los resultados de los dos
periodos académicos fue de 79,94%, presentando un incremento aproximado de 4 p.p
respecto al promedio alcanzado durante la vigencia 2023. La tabla 25 detalla los
resultados desagregados de acuerdo con los diferentes grupos de interés de la
institucion.
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Tabla 25 Resultados promedio Universidad de Cundinamarca

Grupo de Muy Insatisfecho Ni satisfecho satisfecho Muy Nivel de
Interés insatisfecho ni insatisfecho satisfecho satisfaccion
Administrativo 0,79% 0,00% 4,20% 63,15% 31,86% 95,01%
Docente 2,54% 1,61% 11,15% 55,87% 28,84% 84,70%
Estudiante 4,13% 2,12% 22,02% 54,42% 17,32% 71,73%
Graduado 3,23% 1,61% 17,64% 33,47% 44,05% 77,52%
Total grupos 2,89% 1,39% 15,77% 56,38% 23,56% 79,94%

Las principales areas de mejora identificadas incluyen la renovacion de la
infraestructura, con énfasis en aulas, laboratorios y espacios deportivos; la mejora
de la conectividad y la estabilidad de las plataformas digitales, como Moodle; la
agilizacion de los procesos administrativos y mejorar los tiempos de respuesta; la
mejora en la capacitacion docente y la estabilidad del personal educativo; el
fortalecimiento del bienestar estudiantil, mejorando los espacios recreativos,
servicios de cafeteria y transporte, y promoviendo una mayor participacion estudiantil
en las decisiones de la universidad. La ilustracion 24 muestra palabras claves de los
comentarios de los encuestados.
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llustracion 24 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 IPA-2024 del 76,33% presentando una disminucion de 1
p.p en comparacion al resultado del periodo IPPA-2024. El promedio general para la
vigencia 2024 se ubica en el 74,41%, no se evidencian cambios significativos
respecto al resultado obtenido durante la vigencia 2023. La tabla No. 26 presenta los
resultados obtenidos por cada una de las dimensiones durante la vigencia 2024.
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Tabla 26 Resultados evaluacion de las 5 dimensiones de calidad

Grupo de interés IPA 1IPA Promedio 2024
Confiabilidad
Administrativo 93,79% 94,91% 94,35%
Docente 85,74% 86,68% 86,21%
Estudiante 73,38% 75,05% 74,22%
Graduado 63,16% 94,23% 78,70%
Total general 82,60% 79,94% 81,27%
Capacidad de respuesta
Administrativo 91,58% 91,92% 61,17%
Docente 82,21% 82,63% 54,95%
Estudiante 67,06% 73,81% 46,96%
Graduado 58,55% 94,23% 50,93%
Total general 78,36% 77,99% 52,12%
Accesibilidad a la informacion
Administrativo 91,75% 93,03% 92,39%
Docente 81,11% 83,08% 82,10%
Estudiante 69,06% 74,83% 71,94%
Graduado 57,24% 94,23% 75,74%
Total general 78,79% 78,90% 78,84%
Amabilidad y empatia

Administrativo 93,63% 92,70% 93,16%
Docente 87,62% 88,92% 88,27%
Estudiante 76,25% 77,01% 76,63%
Graduado 64,47% 94,23% 79,35%
Total general 84,24% 81,41% 82,82%

Elementos tangibles

Administrativo 88,97% 89,16% 89,06%
Docente 80,49% 78,97% 79,73%
Estudiante 68,50% 72,87% 70,68%
Graduado 59,87% 94,23% 77,05%
Total general 77,68% 76,33% 77,01%
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llustracién 26 Resultados histéricos nivel de satisfaccion

A partir de los aspectos de mejora mas frecuentes se identificaron 4 puntos a mejorar
de acuerdo con las apreciaciones de los usuarios:
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1. Agilizar los tiempos de respuesta para la atencién de solicitudes de informacion;
adicionalmente, se sugiere realizar estas solicitudes con un tiempo prudente
que permita garantizar respuestas precisas, evitando soluciones apresuradas.

2. Fortalecer la infraestructura tecnoldgica pues se manifiestan dificultades
relacionadas a conectividad, disponibilidad y uso de las plataformas
institucionales.

3. Fortalecer la infraestructura fisica y el mantenimiento de instalaciones,
canchas, aulas, laboratorios y zonas comunes.

4. Asegurar la disposicion de recursos educativos (equipos de computo e insumos
de laboratorio) y ambientes adecuados para la realizacién de actividades
académicas (espacios deportivos, laboratorios y aulas de clase).

Conclusiones

e La satisfaccién de los usuarios con los servicios de la Universidad de
Cundinamarca para la vigencia 2024 se ubicé en 79.94%. ElI 9 % de los
procesos evaluados cumplieron el indicador meta para el nivel de satisfaccion
(83%), y el 40% un nivel de satisfaccién igual o superior al 80%; por
consiguiente, se evidencia un comportamiento positivo en los resultados
respecto a los obtenidos en vigencias anteriores.

¢ Durante esta vigencia, se ha registrado una destacada participacion de la
comunidad universitaria, con 723 participantes en el primer periodo
académico y 1,191 en el segundo, lo que refleja un notable interés y
compromiso por parte de los estudiantes, docentes y personal administrativo
en la mejora continua de la UCundinamarca.

e Aligual que los resultados obtenidos en encuestas de vigencias anteriores se
manifiesta la reduccién de tiempos en tramites y solicitudes de informacion
como uno de los aspectos de mejora mas recurrentes mencionados; por
consiguiente, se reitera la necesidad de realizar un andlisis de procesos que
permita identificar causas y formular medidas correctivas.

e Aligual que en periodos anteriores, los encuestados sefialan el mantenimiento
de la planta fisica y los espacios deportivos como areas de mejora. Por lo
tanto, se recomienda implementar medidas correctivas que permitan mejorar
las condiciones de estos espacios.
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e Algunos comentarios en los aspectos de mejora fueron realizados a procesos
gue no les corresponde, lo que indica un desconocimiento por parte de
algunos miembros de la comunidad universitaria sobre los servicios ofrecidos
en las distintas direcciones u oficinas. Por lo tanto, se sugiere implementar

estrategias que mejoren la difusibn y comunicacién de los servicios
disponibles en cada éarea.
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