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1. INTRODUCCION

La Universidad Nacional de Colombia tiene entre sus objetivos del Plan Global de Desarrollo mejorar la
gestidn por procesos a través del cumplimiento de lineamientos del Sistema Integrado de Gestién
Académica, Administrativa y Ambiental (SIGA); una actividad orientada a implementar dicho objetivo es
conocer la percepcion que tienen sus grupos de interés sobre la calidad de los servicios prestados, esto
se desarrolla a partir de la aplicacion del instrumento de encuesta de satisfaccion, disefiado para
aproximarse a identificar las necesidades y expectativas de los usuarios que acceden a los diferentes

servicios de la UN.

Esta encuesta permite reconocer la percepcion de los usuarios y recoger opiniones acerca de fortalezas

y debilidades de los servicios que presta la Universidad, constituyéndose en una importante fuente de

informacién para la identificacion de oportunidades de mejora en las diferentes sedes.

2. OBJETIVO GENERAL

Conocer la percepcion de los usuarios y servidores publicos con respecto a la calidad de los servicios

prestados por la universdad nacional, especificamente frente a los atributos del servicio definidos.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Consolidar y analizar la informacion del instrumento de encuesta de satisfaccion a nivel general
y por sede.
o Identificar oportunidades de mejora que fortalezcan la prestacion de los servicios de la

Universidad Nacional de Colombia.
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4, DEFINICIONES'

o Satisfaccién del usuario: Percepcidn que tiene el usuario frente al grado de cumplimiento de

sus necesidades, y si fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas con relacién al producto o
servicio recibido.

o Usuario: organizacion, entidad o persona que recibe los productos o servicios de los procesos
definidos por la Universidad Nacional de Colombia

o Oportunidad de mejora: Accidn emprendida para optimizar y potencializar el desempefio de un

proceso o el cumplimiento de los requisitos.

o Accidn correctiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion no deseable.

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

o Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado v los recursos utilizados.

o Atributos: Son caracteristicas y/o adjetivos que se encuentran intrinsecos en la forma de dar

respuesta a la necesidad del usuario.

o Poblacion: Es el conjunto de personas sobre el que se esta interesado en obtener conclusiones.
o Muestra: Es la representacion de una poblacion objeto de estudio que se usa para establecer
la percepcion y experiencia de los usuarios.

o Escala de medicion: Son los rangos que permiten medir el grado de conformidad del usuario

en relacion a la herramienta de medicion de la satisfaccién que se le aplique.

! Universidad Nacional de Colombia. Procedimiento Medicion de Satisfaccion del Usuario- U-PR-15.001.13, Version 00.
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5. JUSTIFICACION

Las encuestas de satisfaccién brindan a las empresas la oportunidad de conocer las opiniones de los
interesados con respecto a productos y/o servicios y de esta forma tomar decisiones acertadas con
respecto a los interesados. Estas permiten entender mejor a los clientes y sus necesidades, permiten
identificar areas de mejora para fortalecer las relaciones con los usuarios/clientes al reconocer fortalezas

y debilidades.

La satisfaccion del cliente es uno de los elementos de la norma 1ISO 9001:2015, la cual establece en el
numeral 9.1.2 “La empresa tiene que realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en el que se cumplen todas las necesidades y las expectativas. La empresa tiene que determinar

los métodos para conseguir, realizar el seguimiento y revisar la informacion”.

De ofra parte el manual operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion emitido en 2017, en el
numeral 3.2.2.1 Politica de Servicio al Ciudadano, establece la importancia de conocer las necesidades

y expectativas de los usuarios, asi como medir dicha percepcion.

En este sentido y considerando la importancia de las partes interesadas, la UN ha definido en el eje n.
3 del Plan Global de Desarrollo 2015-2018 la siguiente meta: “alcanzar, al finalizar el trienio, una
calificacion promedio del 78% de la satisfaccion de usuarios, a través de la optimizacion de tramites o

servicios priorizados por los procesos criticos definidos por la direccion de la Universidad”.

Con lo anterior queda claro que para la Universidad Nacional de Colombia resulta relevante conocer
cual es la percepcién de los usuarios con respecto a los servicios ofrecidos y por tanto se requiere
establecer una metodologia y un instrumento agil que permita recopilar las opiniones y convertirse en

fuente de informacién para la mejora.
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6. METODOLOGIA

La encuesta de satisfaccion permite recopilar la informacién acerca de la percepcion de los usuarios
para los siguientes atributos del servicio: confiabilidad, oportunidad, disponibilidad y accesibilidad a la
informacion, amabilidad-empatia; para calificar los atributos mencionados y teniendo en cuenta las
escalas de medicion de satisfaccion normalmente empleadas y la bibliografia consultada, se decidio
utilizar una escala siguiendo el modelo Likert, en la cual se consideran los siguientes criterios de

evaluacién, con esto se busca mayor precision en las respuestas por parte de los usuarios

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

El diligenciamiento de la encuesta se realiz6 via internet, a través de formulario realizado en google doc.,
con alcance en Nivel Nacional y Sedes; El formulario fue enviado a través de correos postmaster los
dias 24 de abril, 03 y 09 de mayo de 2018 teniendo en cuenta las bases de datos de estudiantes,

docentes y personal administrativo disponibles desde el Nivel Nacional con alcance a las sedes.
Los resultados de las encuestas serén enviados a las diferentes sedes con el propésito de definir las
acciones de mejora que se consideren adecuadas, de acuerdo a los resultados para los diferentes

servicios.

La muestra fue calculada a partir de la siguiente formula.

- 72 N-p-g
a T2 2
FN-D+Zprg

Donde;

n = tamario de la muestra

2 Instituto Andaluz de Tecnologia-CEX Centros de Excelencia. Guia para la medicidn directa de la satisfaccion de los clientes. 2007
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N = Tamafio de la poblacién.
p= Variabilidad positiva

g= Variabilidad negativa

Z= nivel de confianza

i= error

La poblacion considerada es la siguiente:

Vicerrectoria General

Estudiantes matriculados * 53.880
Administrativos (planta) ** 2.939
Docentes *** 8.557

Fuente:

* http://personal.unal.edu.co/gestion-de-la-informacion/gestion-de-la-informacion.html (21 de marzo de 2018)

** Estudiantes matriculados 2017-1 (pregrado+posgrado). Tomado de: http://www.onp.unal.edu.co/ (21 de marzo de 2018)

UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

DE COLOMBIA

*** Docentes de planta+Docentes en tiempo equivalente+Docentes ocasionales. Tomado de: http://www.onp.unal.edu.co/ (21 de marzo de

2018)

Aplicando la formula anterior para cada uno de los grupos de interés, se obtiene la siguiente muestra:

ESTUDIANTES 381
DOCENTES 368
ADMINISTRATIVOS 340
TOTAL 1089

El tipo de muestreo empleado, es probabilistico estratificado, en el cual las muestras son recogidas en

un proceso que brinda a todos los individuos de la poblacién las mismas oportunidades de ser

seleccionados, teniendo en cuenta las categorias de agrupacién identificadas (estudiantes-docentes-

administrativos).

Una vez finalizado el tiempo para la recopilacién de la informacién, se realiza la tabulacion y analisis por

parte del Nivel Nacional, posteriormente es necesario el estudio de los resultados por parte de las sedes

y la consecuente toma de decisiones; la informacion se recopila de manera basica mediante hoja excel

y alli mismo se obtienen los graficos correspondientes que faciliten la interpretacion de los resultados.
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Medicion de la satisfaccion de los usuarios de los tramites y servicios de la Universidad Nacional de
Colombia

Encuesta de satisfaccion de los usuarios

Segun Objetivo: Descriptiva

Segun las preguntas: Seleccién mdltiple

Seguln medio de captura: Encuesta Web

Hombres o mujeres que hacen parte de la comunidad universitaria, con intensién de manifestar la

percepcion del servicio.

Sedes de la Universidad Nacional:

. Amazonia

. Bogoté

. Caribe

. Medellin

. Manizales

. Palmira

. Orinoquia

. Tumaco

. Nivel Nacional

La encuesta de satisfaccion del usuario se distribuye y se pone a disposicién de manera temporal por
medio web en: “google/encuestas” para su diligenciamiento por parte de la poblacion objetivo de la

Universidad Nacional.

La tabulacion de la encuesta se realiz6 teniendo en cuenta informacién suministrada en procedimientos de
la Universidad Nacional.

Probabilistico, Estratificado

Nivel de confianza: 95%; Z=1,96; error de estimacion 5%

Confiabilidad, oportunidad, informacién suficiente y accesible, amabilidad respecto a la prestacion de

tramites y servicios de la Universidad Nacional de Colombia.

Escala de 1 a 5, donde 1 es la valoracion mas baja y 5 la valoracién mas alta en la percepcion del servicio

. Conocimiento de los tramites y servicios prestados por parte de los usuario
. Imparcialidad en las respuestas
. Tiempo de respuesta

Alcanzar, al finalizar el trienio, una calificacién promedio del 78 % de la satisfaccion
de usuarios

Correo electronico — Plantilla google

Anual

Ao 2017

Inicio:  24/04/2018  Fin: 11/05/2018

Carrera 45 No0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co



mailto:siga_nal@unal.edu.co

GRUPOS DE INTERES

DEPENDENCIA RESPONSABLE

ROL RESPONSABLE
FECHA DE ENTREGA

[Pagina9 de 80 ]

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

Docentes, estudiantes, egresados, administrativos, contratista, pensionados

Vicerrectoria General — Universidad Nacional De Colombia

Asesor: Ing. Gloria Inés Cardona
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En cuanto al tipo de usuarios que
respondieron la encuesta, se
obtuvo participacion en mayor
proporcién  del  grupo  de
estudiantes- quienes representan el
63%, seguido de administrativos
con el 19% y docentes con el 8% de

participacion

La participacion de las sedes en la
presente encuesta esta
representada principalmente por la
sede Bogotéa con el 50%, seguida de
la sede Medellin con el 24% y sede
Manizales con el 12%. Lo anterior es
consistente con el tamafio y
cobertura que tienen dichas sedes

en las diferentes regiones del pais.
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Teniendo en cuenta que la mayor participacién en la encuesta fue por parte de estudiantes, se tiene que los

principales servicios a los cuales accede la poblacidn son bibliotecas, bienestar y programas de pregrado.

SERVICIOS A LOS QUE HA ACCEDIDO

UNISALUD s 6,0%
I 0,1%

B 0,6%

- 15%

1 03%

- 1,9%
W 4,0%
P 12,7%
0,0%

B 05%

- 11%

1 0,3%

- 12%

- 14%

TICS
RELACIONES EXTERIORES
PROGRAMAS POSGRADO
PLANEACION
LABORATORIOS
INVESTIGACION

GESTION ADTVA Y FRA 5,3%

B 09%

1 0,3%

— 2%

I 0,3%

I 11,0%

EDUCACION VIRTUAL
EDITORIAL

BIBILIOTECAS

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

ACCESO A LOS TRAMITES Y SERVICIOS

Medios
escritos
Otro

n
PN

Pagina web
36% Presencial

47%

Correo
electrénico
14%
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El principal medio de comunicacién a través del cual los
usuarios acceden a los tramites y servicios sigue siendo
el personal con una participacion del 46.7%, seguido de

la pagina web con 36.3% y el correo electronico con 14%.

Esto permite concluir que aun hay acciones de mejora
para la universidad en cuanto a facilitar el acceso a los
usuarios a través de medios tecnoldgicos que le
disminuyan al usuario costos de desplazamiento y
financieros, entre otros; el canal telefénico y escrito
presentan menores porcentajes de usabilidad, por cuanto
es importante considerar este aspecto en los esfuerzos
de inversion y mejoramiento que haga la universidad en
los canales de acceso, priorizando aquellos que

presentan mayor usabilidad.
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1. CONFIABILIDAD: Definido
como la confianza que le genera el
servidor publico al usuario al momento
de prestarle los servicios, asi mismo
mediante la exactitud con que se
brindan  soluciones 0 respuestas
requeridas por el usuario. De manera
general se encontré una satisfaccion
del 77.3% (satisfecho, muy satisfecho)
tal como puede observarse en la

siguiente grafica:

2, OPORTUNIDAD:  Definido
como el nivel con el cual se brindan los
servicios en el tiempo requerido o
pactado. De manera general se
encontré una satisfaccion del 71.2%

(satisfecho, muy satisfecho), asi:
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ATRIBUTOS DE SERVICIO

SATISFACCION CONFIABILIDAD

Muy insatisfecho
3%

Muy satisfecho
29%

Satisfecho
48%

SATISFACCIé'VI\IJUQPORTUNIDAD

insatisfecho

4%

Muy satisfecho
26%

Satisfecho
a6%
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3. DISPONIBLIDAD Y
ACCESIBILIDAD: estda asociado a la

informacién que se proporciona, evaluando

SATISFACCION DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD DE LA
INFORMACION

Muy insatisfecho
3%

Muy satisfecho
23%

si esta es oportuna, veraz, completa y si se

encuentra disponible en medios y formatos

diferentes para el solicitante. De manera
general se encontrd satisfaccion del 70%
(satisfecho, muy satisfecho), representado

en la siguiente grafica: Satistecho

47%

4. AMABILIDAD-EMPATIA: Esta SATISFACCION AMABILIDAD Y EMPATIA

asociado a las acciones encaminadas ; Wy Tasaitifeci

a mantener relaciones duraderas con

Muy satisfecho
34%

los usuarios, basadas en el respeto, la
comunicacion efectiva, con cortesia-
calidad y cordialidad en el trato. De
manera general se obtuvo una
satisfaccion del 78% (satisfecho, muy Satisfecho

44%

satisfecho) con este atributo:

La calificacion general de satisfaccion se evalu6 a través de la siguiente pregunta:g “califique
de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad Nacional de
Colombia”, la cual muestra una calificacién de satisfaccion del 76% y una insatisfaccion del

8.4%, esto puede apreciarse en al siguiente grafica:
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SATISFACCION GENERAL

Muy insatisfecho
g 2%

Muy satisfecho
21%

MNi satisfecho ni insatisfecho
16%

Satisfecho
55%

CALIFICACION GENERAL DE SATISFACCION

Se pidié a los encuestados calificar de manera general la satisfaccidn con los servicios ofrecidos por
la Universidad Nacional de Colombia, obteniendo un resultado de satisfaccion del 76% en la

presente encuesta.

Comparado con el resultado obtenido en 2017 de 81,94%, se puede concluir que en esta ocasion
los usuarios calificaron de manera mas fuerte ya que se evidencia disminucién en las categorias de
satisfecho y aumentaron para las categorias de insatisfecho; asi mismo pudo influir en los resultados
el hecho que en 2017 el usuario estuvo mas informado acerca de los atributos de servicio, asi como
los lineamientos de atencion que deben seguir los funcionarios, esto teniendo en cuenta la
divulgacién de informacion mediante postmaster y pagina web, asi como las campafias de servicio

realizadas en el mismo periodo, por lo cual el usuario pudo ser mas exigente este vez.

Otro aspecto que explica el resultado es un amplio numero de respuestas ubicadas en la categoria

ni satisfecho-ni insatisfecho”, respuesta que no suman al célculo de satisfacciéon dado que no

muestran posicion clara del usuario frente a su percepcion.
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El promedio acumulado de la calificacion con las dos encuestas realizadas se u ica en 79%,

dando cumplimiento a la meta establecida en el Plan Global de Desarrollo definida en 78%

8. RESULTADOS ESPECIFICOS
La encuesta se ejecutdo en el periodo del 24/04/2017 al 11/05/2017, a través de formulario web

google/encuestas, enviado mediante correo postmaster nacional a las bases de datos disponibles de acuerdo

a los grupos objeto del analisis como estudiante, docentes y administrativos.

La presentacion de la encuesta enviada es la siguiente:

PREGUNTAS reseuesTas (2SS

ENCUESTA DE SATISFACCION 2018

OBJETIVO: Esta encuesta pretende conocer la percepcidon general del usuario frente
a los diferentes servicios prestados por la Universidad Nacional de Colombia.

Con la finalidad de mejorar continuamente,

la Universidad Nacional de Colombia
le invita a participar

Mos interesa conocer su percepcicén

respecto a la calidad de los servicios

Fuente: https://docs.google.com/forms/d/1P73NLbCCubu7OIORM_LHVGgHR257f96Na478sXxX2L8/edit
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El nimero de respuestas obtenidas en el periodo de tiempo indicado es el siguiente:

TIPO USUARIO N. RESPUESTAS

Administrativo 434
Admitido 10
Contratistas 81
Docentes 193
Egresado 160
Estudiantes 1510
Exalumno 13
Pensionados 22
TOTAL 2332

8.1. PREGUNTAS GENERALES (IDENTIFICACION DE USUARIOS)

En cuanto al tipo de usuarios que respondieron la encuesta, se evidencia que en mayor proporcion se
encuentran los estudiantes, personal administrativo y docentes, quienes representan los principales grupos de

interés en los diferentes campos de accién de la universidad, lo cual se evidencia en la siguiente grafica:

RELACION CON LA UNIVERSIDAD

Pensionado; Administrativo; 18,6%
Exalumno; 0,1% 0.9%

Admitido; 0,4%

Estudiante; 63,0%

Docente; 8,2%
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Relacion con la Universidad Respuestas %
Administrativo 434 18,6%
Admitido 10 0,4%
Aspirante 1 0,0%
Contratista 80 3,4%
Docente 191 8,2%
Egresado 125 54%
Estudiante 1468 63,0%
Exalumno 3 0,1%
Pensionado 20 0,9%

TOTAL 2332 100%

1

A e py T
gz
TS
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Como se menciond anteriormente, la encuesta tuvo alcance a las sedes de la UN; se encontré que las sedes

andinas tuvieron mayor participacion en la encuesta y su distribucién es consistente con el “tamafio” de las

mismas, es decir el mayor porcentaje de participacion corresponde a la sede Bogota con el 50.3%, sede

Medellin con el 24.1% y sede Manizales con el 12.1%.

Las sedes de presencia muestran una participacion menor, lo cual puede responder a diversos factores como

dificultades en el acceso a internet, que los estudiantes ya se encuentren vinculados en sedes andinas y

quedaron asociadas alli sus respuestas, falta de interés en responder la encuesta, entre otros.

DISTRIBUCION POR SEDES

Sede Palmira _ Sede Caribe ¢ de TumacgSede Or;:oquia Sede Amazonia
0%

0%

— — —_ Nivel Nacional
3%

Sede Bog,
50%

otz
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De que Sede hace parte?

Nivel Nacional

Sede Bogota

Sede Medellin

Sede Manizales

Sede Palmira

Sede Caribe

Sede Tumaco

Sede Orinoquia

Sede Amazonia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Sk

S

Vicerrectoria General

TOTAL

Respuestas %
60 2,6%
1172 50,3%
561 24.1%
282 12,1%
204 8,7%
9 0,4%
12 0,5%
18 0,8%
14 0,6%
2332 100%

De manera especifica en las sedes, la participacion por cada uno de los grupos de interés objeto de este analisis

se visualizan a continuacion:

[Paginal8 de 80 ]

Carrera 45 N0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301

Conmutador: (57-1) 3165000
Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia
siga_nal@unal.edu.co



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

RELACION CON LA UNIVERSIDAD POR SEDES

10,0%
0,0% .T- I -!I - I -!I - I

® Administrativo

® Admitido

= Aspirante
m Conatisa
= Docente

= Egresado

m Estudiante

® Exalumno

m Pensionado 1,2% 7% 0,7% o,

m Administrativo mAdmitido mAspirante M Contratista ® Docente mEgresado MEstudiante MExalumno M Pensionado
NIVEL NACIONAL SEDE BOGOTA SEDE MEDELLIN SEDE MANIZALES SEDE PALMIRA SEDE CARIBE SEDE TUMACO SEDE ORINOQUIA SEDE AMAZONIA
(1) @ (3 @) (5) (6) (7) (8 (9 TOTAL GRAL

VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %
Administrativo 53 88,3% 233 19,9% 87 15,5% 26 9,2% 27 13,2% 2 22,2% 2 16,7% 4 22,2% 0 0,0% 434
Admitido 0 0,0% 6 0,5% 1 0,2% 0 0,0% 2 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 5,6% 0 0,0% 10
Aspirante 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1
Contratista 3 5,0% 38 3,2% 15 2,7% 1 3,9% 3 1,5% 1 11,1% 2 16,7% 6 33,3% 1 71% 80
Docente 2 3,3% 87 7,4% 59 10,5% 21 7,4% 16 7,8% 1 11,1% 0 0,0% 2 11,1% 3 21,4% 191
Egresado 2 3,3% 79 6,7% 20 3,6% 12 4,3% 1 5,4% 1 11,1% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 125
Estudiante 0 0,0% 713 60,8% 375 66,8% 210 74,5% 143 70,1% 4 44,4% 8 66,7% 5 27,8% 10 71,4% 1468
Exalumno 0 0,0% 2 0,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3
Pensionado 0 0,0% 14 1,2% 4 0,7% 2 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 20

TOTAL 60 100% 1172 100% 561 100% 282 100% 204 100% 9 100% 12 100% 18 100% 14 100% 2332
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En la grafica anterior se evidencia que la mayor participacion en todas las sedes correspondié al grupo de
estudiantes, excepto en la sede Orinoquia donde la mayor participacion correspondio al grupo de contratistas,
lo cual representa el 33.3%, y en segundo lugar se ubico el grupo de estudiantes con una participacion del
27.8%.

En el nivel nacional la participacion fue mayormente de administrativos con 88.3%; este mismo grupo en las
sedes Bogota, Medellin, Manizales, Palmira y Caribe ocupa el segundo lugar de participacién después de los
estudiantes; en el caso de sede Amazonia no se conté con participacién por parte de este grupo, y en sede

Orinoquia se ubica en el tercer lugar con una participacion del 22.2% después de contratistas y estudiantes.

La participacién de los docentes se dio principalmente en las sedes de Bogota, Medellin, Manizales y Palmira,

en las sedes de presencia se dio con menores porcentajes de intervencion.

Lo anterior confirma que los tres principales grupos de interés de la universidad son estudiantes, docentes y

administrativos.

Teniendo en cuenta que la mayor participacion en la encuesta se dio por parte de estudiantes, los principales
servicios utilizados por los usuarios corresponde a bibliotecas, bienestar y programas de pregrado; sin embargo
es una pregunta que conllevé también a comentarios finales acerca de la necesidad de evaluar especificamente
cada servicio y no en una encuesta global, ya que los usuarios acceden a varios servicios, en algunos con
calificacion de satisfaccién, en otros lo contrario; este aspecto debera ser evaluado para posteriores encuestas

de satisfaccion.
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SERVICIOS A LOS QUE HA ACCEDIDO

UNISALUD s 6,0%
PENSIONADOS 1 0,1%

—-LEH (o] r*U!.r]ANC

EDUCACION VIRTUAL § 0,33
EDUCACION CONTNUA Y PERMANENTE [l 3,2%

EDTORIAL B 0,3%

Con respecto a los medios de informacién por medio de los cuales los usuarios acceden a los tramites y
servicios que presta la Universidad Nacional de Colombia, en su mayoria los usuarios manifestaron hacerlo de

forma presencial con 46.7%, seguido de pagina web con 36.3%% y correo electrénico con 14%.

Esto permite concluir que aun hay acciones de mejora para la universidad en cuanto a facilitar el acceso a los
usuarios a través de medios tecnolégicos que le disminuyan al usuario costos de desplazamiento y financieros,
entre otros; el canal telefonico y escrito presentan porcentajes de usabilidad muy bajos, por cuanto es
importante considerar este aspecto en los esfuerzos de inversion y mejoramiento que haga la universidad en

los canales de acceso, priorizando aquellos que presentan mayor usabilidad.

A nivel de sedes la distribucién de los medios a través de los cuales los usuarios acceden a los tramites y

servicios se evidencia de la siguiente forma:
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ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS POR SEDES

AL

mT=efonco 1
m Medios escritos 1,73
mOtro 0,02
M Presencia Correo electronico Pagina web W Telefénico M Medios escritos u Otro
NIVEL NACIONAL SEDE BOGOTA (2) SEDE MEDELLIN SEDE MANIZALES SEDE PALMIRA (5) SEDE CARIBE (6) SEDE TUMACO (7) SEDE ORINOQUIA SEDE AMAZONIA
() (4) 8) ) TOTAL GRAL
VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %
Presencial 26 43,3% 525 44,8% 266 47,4% 134 47,5% 12 54,9% 5 55,6% 6 50,0% 8 44,4% 7 50,0% 1089
Correo electronico 4 6,7% 145 12,4% 84 15,0% 50 17,7% 30 14,7% 4 44,4% 2 16,7% 4 22,2% 4 28,6% 327
Pagina web 28 46,7% 461 39,3% 193 34,4% 93 33,0% 59 28,9% 0 0,0% 4 33,3% 6 33,3% 3 21,4% 847
Telefonico 1 1,7% 26 2,2% 9 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 36
Medios escritos 1 1,7% 1" 0,9% 7 1,2% 4 1,4% 3 1,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 26
Otro 0 0,0% 4 0,3% 2 0,4% 1 0,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 7
TOTAL 60 100% 1172 100% 561 100% 282 100% 204 100% 9 100% 12 100% 18 100% 14 100% 2332
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Los principales canales de acceso son presencial y los medios electrénicos (pagina web y correo electrnico),
tanto en sedes andinas como sedes de presencia nacional; los canales que presentan menos uso son el

telefénico y medios escritos.

8.2. EVALUACION DE ATRIBUTOS

Las preguntas que conforman la encuesta estén disefiadas para evaluar la percepcion de los usuarios frente a
los atributos de servicios, entendidos como las caracteristicas que deben identificar y diferenciar los servicios
que se prestan en la universidad nacional. A continuacién se presenta el anélisis de las respuestas obtenidas

para cada uno de los atributos en esta medicién de 2018:

Confianza que genera el servidor pdblico al prestar los servicios y exactitud
con que se brindan las soluciones o respuestas requeridas por el usuario.

Para evaluar la confiabilidad, se definié este atributo como la confianza que le genera el servidor publico al
usuario al momento de prestarle los servicios, asi mismo mediante la exactitud con que se brindan soluciones

o respuestas requeridas por el usuario. Este atributo se evalué mediante dos preguntas, asi:

e La dependencia o servidor que le atendio le proporcioné la solucion de la situacion planteada o

inquietud presentada, de manera clara, completa, facil de entender.

Frente a esta pregunta se obtuvo una calificacion de satisfaccion del 78.1% (satisfecho y muy satisfecho) con
las soluciones dadas a sus inquietudes o situaciones; de esto se puede inferir que los requisitos técnicos de los
servicios prestados tienden al cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios, proporcionando

soluciones por parte de los servidores publicos de manera clara, completa y facil de entender.

Se presenta un porcentaje de usuarios considerable que ubica sus respuestas en la categoria “ni satisfecho no

insatisfecho” (12%), por tanto, seria importante para la UN continuar acciones enfocadas al fortalecimiento del
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concepto de servidor publico y de servicio en sus funcionarios, buscando mejorar la percepcion de los usuarios

hacia los servidores. Estos resultados se muestran a continuacién de manera grafica:

ATENCION CLARA Y COMPLETA; SOLUCIONES

Muy insatisfecho
3%

Muy satisfecho
29%

Satisfecho
49%

Atencion de manera clara y facil de

entender Respuestas %
Muy satisfecho 671 28,8%
Satisfecho 1150 49,3%
Ni satisfecho ni insatisfecho 281 12,0%
Insatisfecho 155 6,6%
Muy insatisfecho 75 3,2%
TOTAL 2332 100%

e Los servidores publicos que le atienden en la Universidad Nacional de Colombia le generan confianza

Los encuestados manifiestan estar satisfechos con la confianza que le generan los servidores publicos en una
proporcién del 76.6% (satisfecho, muy satisfecho), sin embargo se ubica un porcentaje considerable de usuarios
en la categoria “ni satisfecho ni insatisfecho” correspondiente al 15.1%, lo cual puede ser un factor que
contribuye a que la satisfaccién no sea mayor, asi mismo puede indicar que el usuario no esta recibiendo
suficiente o adecuada atencidn para tener clara su respuesta y ubicarse en las categorias directas de satisfecho

o insatisfecho.
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CONFIANZA SERVIDORES PUBLICOS

Muy insatisfecho

3%
r

Ni satisfecho ni
insatisfecho
15%

Muy satisfecho
29%

Satisfecho
48%

Confianza en servidores

piiblicos Respuestas %
Muy satisfecho 673 28,9%
Satisfecho 1113 47,7%
Ni satisfecho ni insatisfecho 352 15,1%
Insatisfecho 131 5,6%
Muy insatisfecho 63 2,7%

TOTAL 2332 100%

De manera general y teniendo en cuenta que son dos preguntas para evaluar este atributo, se concluye que
fue calificado como satisfecho en 77.3% (satisfecho, muy satisfecho), la insatisfaccion se ubica en 9.1%

(insatisfecho, muy insatisfecho)

SATISFACCION CONFIABILIDAD

Muy insatisfecho

Muy satisfecho
29%

Ni satisfecho ni
insatisfecho
14%

Satisfecho
48%
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Nivel con el que se brinda o se atiende un servicio en el tiempo requerido.

El siguiente atributo evaluado es oportunidad, definido como el nivel con el cual se brindan o se atienden los

servicios en el tiempo requerido, el cual fue evaluado con la siguiente pregunta:

e Ladependencia o area que le atendid, brindo los servicios y las respuestas o soluciones en el tiempo

establecido y de manera agil

Los encuestados calificaron este atributo como satisfecho en el 71.2% (satisfecho y muy satisfecho), se
presenta un porcentaje de insatisfaccion del 13.9% (insatisfecho, muy insatisfecho) y un 15% de respuestas
ubicadas en la categoria “ni satisfecho ni insatisfecho”, el cual tal como se menciond anteriormente puede
indicar que el usuario no esta recibiendo suficiente 0 adecuada atencion para tener clara su respuesta y ubicarse

en las categorias directas de satisfecho o insatisfecho.

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Muy insatisfecho
4%

Muy satisfecho
26%

Satisfecho
46%

Carrera 45 N0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co

[Pagina26 de 80 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

Atencion en tiempo establecido y de

manera agil Respuestas %
Muy satisfecho 594 25,5%
Satisfecho 1066 45,7%
Ni satisfecho ni insatisfecho 349 15,0%
Insatisfecho 219 9,4%
Muy insatisfecho 104 4.5%
TOTAL 2332 100%

&

la informacién proporcionada es oportuna, veraz, completa y se encuentra

disponible en formatos y medios accesibles para el solicitante.
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Este atributo esta asociado a la informacidn que se proporciona, evaluando si ésta es oportuna, veraz, completa

y si se encuentra disponible en medios y formatos accesibles para el solicitante.

Este atributo se evalué mediante tres preguntas, asi:

e La informacion proporcionada por la dependencia o servidor que le atendié fue clara, completa y de

facil comprension.

Con una calificacion del 74.4%, los encuestados manifestaron estar satisfechos (satisfecho, muy satisfecho)

con la informacién que les ha sido suministrada, es decir que ésta es clara, completa y de facil comprensién, la

insatisfaccion se ubica en el 10.5% (insatisfecho, muy insatisfecho) y el 15.1% se ubica en la categoria “ni

satisfecho ni insatisfecho”
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INFORMACION PROPORCIONADA CLARA, COMPLETA

Muy insatisfecho
3%

Satisfecho

48%

Muy satisfecho
26%

Informacidn Clara, Competa y de facil

comprension Respuestas %
Muy satisfecho 621 26,6%
Satisfecho 1114 47,8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 351 15,1%
Insatisfecho 179 7,7%
Muy insatisfecho 67 2,9%
TOTAL 2332 100%

e Lainformacién para acceder a los tramites y servicios fue de facil acceso.

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Los usuarios encuestados manifiestan un bajo nivel de satisfaccion con el 68.7% (satisfecho, muy satisfecho),

con respecto a la informacién relacionada con tramites y servicios, mientras que el 13.2% se mostré insatisfecho

(insatisfecho, muy insatisfecho) al evaluar esta pregunta y el 18.2% se ubicé en la categoria “ni satisfecho ni

insatisfecho”.

De esto se puede deducir que se requiere fortalecer la comunicacion con los usuarios, teniendo en cuenta los

canales y los mensajes transmitidos de tal forma que el mensaje llegue claro y oportuno a quienes lo requieren.
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INFORMACION DE FACIL ACCESO

Muy insatisfecho
4%

Muy satisfecho
22%

Satisfecho
47%

Acceso a los tramites y servicios Respuestas %
Muy satisfecho 508 21,8%
Satisfecho 1093 46,9%
Ni satisfecho ni insatisfecho 424 18,2%
Insatisfecho 223 9,6%
Muy insatisfecho 84 3,6%

TOTAL 2332 100%

furet
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DE COLOMBIA

La informacién para acceder a los tramites y servicios requeridos se encuentra disponible en diversos

canales como pagina web, correo electronico, teléfono, ventanillas de atencion y fueron acordes a sus

necesidades.

resultados se muestran graficamente a continuacion:
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Bogota, Colombia
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El 66.8% de los encuestados manifiesta estar satisfecho (satisfecho, muy satisfecho) con la informacion
disponible a través de diversos canales de comunicacion, el 13.3% se mostro insatisfecho (insatisfecho, muy
insatisfecho) y el 20% se ubicd en la categoria “ni satisfecho ni insatisfecho”; Este Ultimo porcentaje tal como
se ha mencionado anteriormente fue una constante en esta encuesta de satisfaccion, representa un importante
numero de respuestas que no posicionan al usuario ni en satisfecho ni en insatisfecho, por cuanto es necesario
analizar y tomar acciones al respecto frente a la metodologia y mas profundamente sobre el trabajo que cada
proceso y cada sede debe adelantar permanentemente para mejorar la atencién de sus usuarios. Estos
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INFORMACION DISPONIBLE EN DIVERSOS CANALES

Muy insatisfecho
3%

Muy satisfecho
21%

Ni satisfechoni

cho

Satisfecho
6%

Disponibilidad de Canales Respuestas %
Muy satisfecho 490 21,0%
Satisfecho 1068 45,8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 463 19,9%
Insatisfecho 230 9,9%
Muy insatisfecho 81 3,5%
TOTAL 2332 100%
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DE COLOMBIA

De manera general y teniendo en cuenta que este atributo esta evaluado mediante tres preguntas, la calificacion

global del atributo muestra una satisfaccion del 70% (satisfecho, muy satisfecho), la insatisfaccién se califica

con 12.3% (insatisfecho, muy insatisfecho) y en la categoria ni satisfecho ni insatisfecho se tiene 17.7%

SATISFACCION DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD DE LA

INFORMACION

.. Muy insatisfecho
i 3%

Muy satisfecho
23%

Ni satisfecho ni
insatisfecho
18%

Satisfecho
47%
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Acciones encaminadas a mantener relaciones duraderas con los usuarios, basadas
en el respeto, la comunicacién efectiva, la calidad y cordialidad en el trato.

Este atributo esta asociado a las acciones encaminadas a mantener relaciones duraderas con los usuarios,

basadas en el respeto, la comunicacion efectiva, calidad y cordialidad en el trato.
Este atributo se evalu6 mediante la siguiente pregunta:
o Los servidores que le atendieron fueron amables, respetuosos y comprensibles
La variable de "amabilidad, respeto y comprension" por parte del servidor publico hacia sus usuarios muestra
una satisfaccion del 78% (satisfecho, muy satisfecho), una insatisfaccion del 8% (insatisfecho, muy insatisfecho)

y un 14% de respuestas ubicadas en la categoria ni satisfacho ni insatisfecho.

Esta variable disminuyé con respecto a 2017, se deben continuar los esfuerzos y actividades en las diferentes

sedes de tal forma que se fortalezca este aspecto y se incrementen os porcentajes de satisfaccion.

AMABILIDAD

Muy insatisfecho
2%

Muy satisfecho
34%

Satisfecho
44%
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Amabilidad, respeto y comprension Respuestas %
Muy satisfecho 792 34,0%
Satisfecho 1028 44,1%
Ni satisfecho ni insatisfecho 326 14,0%
Insatisfecho 128 5,5%
Muy insatisfecho 58 2,5%

TOTAL 2332 100%

A continuacién se visualiza la calificacion total para los cuatro (4) atributos de servicios definidos en la
universidad, la siguiente tabla permite concluir que el atributo mejor calificado (satisfecho y muy satisfecho)
corresponde a amabilidad y empatia con un resultado de 78%, seguido de confiabilidad con 77.3%, oportunidad

con 71.2% y finalmente disponibilidad y accesibilidad de la informacién con 70%

RESULTADO TOTAL EVALUACION ATRIBUTOS

DISPONIBILIDAD Y

CONFIABILIDAD OPORTUNIDAD ACCESIBILIDAD A LA AMABILIDAD Y
(PREGUNTAS 1Y 2) (PREGUNTA 3) INFORMACION greguntas 4,5y | EMPATIA (pregunta 7)

VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %
Muy satisfecho 1344 28,8% 504 255% 1619 23,1% 792 34,0%
Satisfecho 2263 485% | 1066 457% 3275 46,8% 1028 44,1%
Ni satisfecho ni insatisfecho 633 13,6% 349 15,0% 1238 17,7% 326 14,0%
Insatisfecho 286 6,1% 219 9.4% 632 9,0% 128 5,5%
Muy insatisfecho 138 3,0% 104 45% 232 3,3% 58 2,5%
TOTAL 4664 100% | 2332 100% 6996 100% 2332 100%

I-De lo anterior se concluye que los cuatro atributos muestran una calificacion de satisfaccion por debajo de 80%,
; los mayores esfuerzos de mejora deberian enfocarse al atributo de disponibilidad y accesibilidad de Ia-

: informacion, sin dejarse de lado los demas con el propdsito de aumentar el nivel de satisfaccién para todos los:

: atributos.
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8.3. CALIFICACION GENERAL DE SATISFACCION

Tal como se menciond en la primera parte de este informe, la calificacion general de satisfaccién muestra un
resultado general del 76%, es importante analizar dicho resultado también por sedes y por grupo poblacional;
en cuanto a la calificacion por sedes la mayor calificacion se da para Sede Caribe, Sede Orinoquia, y Sede

Manizales; por su parte las sedes Palmira y Amazonia presentan el resultado mas bajo de satisfaccion.

SATISFACCION GENERAL X SEDES

89% 89%

86%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

La calificacién general de satisfaccion por grupo se presenta en la siguiente grafica, donde se evidencian
resultados entre 65% y 85%; los grupos de exalumnos y aspirantes muestran calificaciones diferentes, sin

embargo como sélo obtuvieron tres (3) y una (1) respuestas, no se consideran relevantes para este analisis.

Pensionados, administrativos y estudiantes muestran las calificaciones de satisfaccién més altas, por su parte

contratistas y egresados manifiestan menores niveles de satisfaccion.
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SATISFACCION GENERAL X GRUPO
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La encuesta también incluyé una pregunta enfocada a evaluar la percepcion de los usuarios frente a los tramites
que ha realizado en linea, esto teniendo en cuenta las actividades en el marco de la estrategia Gobierno en
Linea.

Se obtuvo un nivel de satisfaccion del 64.9% (satisfecho y muy satisfecho), lo cual indica que hay oportunidades
de mejora por parte de la universidad buscando aumentar este porcentaje y disminuir el resultado de
insatisfecho que se ubicd en 12.4% (insatisfecho y muy insatisfecho), en la categoria “ni satisfecho ni
insatisfecho” se obtuvo un resultado de 22.6%.

SATISFACCION TRAMITES ViA INTERNET

Muy insatisfecho
3% Muy satisfecho
19%

Satisfecho
46%
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Uso de internet en los tramites Respuestas %
Muy satisfecho 447 19,2%
Satisfecho 1067 45,8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 528 22,6%
Insatisfecho 214 9,2%
Muy insatisfecho 76 3,3%
TOTAL 2332 100%
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quieren aumentar los esfuerzos dirigidos a la atencion de los diferentes tipos de usuarios, :

r
: Estos resultados re
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de mejora en pro de aumentar la satisfaccion.

pues se esta evidenciando mayor exigencia por parte de los mismos frente a la calidad de los servicios que
reciben. Asi mismo seria importante en cada sede realizar anélisis especificos de las necesidades y

expectativas de los diferentes grupos con el propésito de focalizar de mejor manera las estrategias o actividades
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8.4. RESULTADOS POR SEDES

La encuesta también permiti6 analizar los resultados por cada sede y por cada grupo de interés, obteniendo los

siguientes resultados:
ESTUDIANTES
La sede que presenta mayor nivel de satisfaccion para los estudiantes frente a los servicios prestados es la

sede Manizales con un total de 88%; las sedes Palmira y Amazonia presentan las més bajas calificaciones de

satisfaccion con 57% y 50% respectivamente. Estos resultados se resumen de la siguiente manera:

Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Estudiantes

90% .
H Sede Bogota
80% .
H Sede Meddlin
70% )
H Sede Manizales
N i Sede Paimira
o,
o W Sede Carbe
40% u Sede Tumaco
30% % Sede Ornoquia
20% u Sede Amazonia
10%
0%
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SATISFACCION GENERAL - ESTUDIANTES

el WL CAITIEIED satil::‘z:ho % Sy % Sati:?;s::ién Nii:sa;it?:?::ﬁoni % Dttt * Insaw:fyecho * Insat-:-:ft:(icién
Nivel Nacional NA
Sede Bogota 713 122 17% 427 60% 7% 103 14% 51 % 10 1% 9%
Sede Medellin 375 9N 24% 190 51% 75% 73 19% 19 5% 2 1% 6%
Sede Manizales 210 59 28% 125 60% 88% 18 9% 5 2% 3 1% 4%
Sede Palmira 143 10 % 72 50% 57% 39 21% 10 % 12 8% 15%
Sede Caribe 4 0 0% 3 75% 75% 1 25% 0 0% 0 0% 0%
Sede Tumaco 8 0 0% 6 75% 75% 2 25% 0 0% 0 0% 0%
Sede Orinoquia 5 0 0% 4 80% 80% 1 20% 0 0% 0 0% 0%
Sede Amazonia 10 2 20% 3 30% 50% 3 30% 2 20% 0 0% 20%

Total 284 830 240 87 27 1468
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DOCENTES

En el grupo de docentes, la mayor calificacién se muestra para el nivel nacional y la sede caribe con 100%, sin

embargo corresponde solo a dos (2) y una (1) respuesta.
Continuan sede Medellin y sede Amazonia continuan con 68% y 67% respectivamente.
Las demés sedes muestran resultados por menores, lo cual indica que se requieren esfuerzos mayores por

parte de la universidad para identificar las necesidades y expectativas de los usuarios y en ese sentido plantear

las mejoras que correspondan. Sede Tumaco no tuvo participacion de docentes en esta encuesta.

Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Docentes

m Nivel Nacional
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® Sede Bogotd
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SATISFACCION GENERAL- DOCENTES

pels Doc':;ltes satilgflg;ho i SHEEHD 2 Sati:?ati::ién N:::;it?;?::ﬁoni i DECESE i Insaivil:f};cho * insat.:-:ftaaclzcién
Nivel Nacional 2 0 0 2 100% 1000% 0 0 0 0% 0 0 0%
Sede Bogota 87 18 21% 38 44% 64% 17 20% 10 11% 4 5% 16%
Sede Medellin 59 16 27% 24 41% 68% 8 14% 6 10% 5 8% 19%
Sede Manizales 21 4 19% 9 43% 62% 5 24% 1 5% 2 10% 14%
Sede Palmira 16 2 13% 8 50% 63% 3 19% 2 13% 1 6% 19%
Sede Caribe 1 1 100% 0 0 100% 0 0% 0 0 0 0% 0
Sede Orinoquia 2 1 50% 0 0 50% 0 0% 1 50% 0 0% 50%
Sede Amazonia 3 0 0 2 67% 67% 0 0% 0 0% 1 33% 33%

Total 42 83 33 20 13 191

. Carrera 45 N0.26-85
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En cuanto al grupo de administrativos, las sedes de presencia muestran satisfaccion del 100%, esto se da

porque tienen poco nimero de respuestas y todas se ubican en satisfecho y muy satisfecho, le sigue la sede

Medellin con una satisfaccion del 95% y sede Manizales con una calificacion del 92%. Sede Amazonia no tuvo

respuestas por parte de este grupo. La sede Palmira muestra la calificacion méas baja para este caso con 78%.

30%
20%
10%

0%
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Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Administrativos
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SATISFACCION GENERAL - ADMINISTRATIVOS

Muy . Total L] satis.fecho . Muy Total
SEDE N. Adtvos satisfecho % Satisfecho & Satisfaccion insatir:fecho e Insatisfecho % insatisfecho 0 insatisfaccion
Nivel Nacional 53 9 17% 35 66% 83% 4 8% 3 6% 2 4% 9%
Sede Bogota 233 44 19% 147 63% 82% 36 15% 5 2% 1 0% 3%
Sede Medellin 87 39 45% 44 51% 95% 4 5% 0 0% 0 0% 0%
Sede Manizales 26 13 50% 1" 42% 92% 2 8% 0 0% 0 0% 0%
Sede Palmira 27 3 1% 18 67% 78% 4 15% 2 7% 0 0% %
Sede Caribe 2 1 50% 1 50% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Tumaco 2 1 50% 1 50% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Orinoquia 4 2 50% 2 50% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Amazonia NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
Total 112 259 50 10 3 434
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CONTRATISTAS

Para el caso de contratistas se aprecian resultados de satisfaccion del 100% para las sedes Orinoquia y Caribe,
en este Ultimo caso corresponde so6lo a una respuesta, seguido de Sede Manizales con 91% y Sede Medellin

con 80%. Sede Plamira muestra el resultado més bajo, sin embargo en este caso corresponden sélo a 3

respuestas.
Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Contratistas
100% m Nivel Nacional
50% u Sede Bogota
80% = Sede Medslin
0% & Sede Manizales
%
e B Sede Palmira
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UNIVERSIDAD
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SATISFACCION GENERAL - CONTRATISTAS

SEDE N. Contratistas Muy satisfecho % Satisfecho % Satilgz::ién Nii::;it?;::::oni % Insatisfecho % insax:ficho % insat.:-:ft::cién
Nivel Nacional 3 1 33% 1 33% 67% 1 33% 0 0% 0 0% 0%
Sede Bogota 38 6 16% 13 34% 50% 9 24% 8 21% 2 5% 26%
Sede Medellin 15 4 21% 8 53% 80% 0 0% 3 20% 0 0% 20%
Sede Manizales 1" 4 36% 6 55% 91% 1 9% 0 0% 0 0% 0%
Sede Palmira 3 0 0% 1 33% 33% 0 0% 2 67% 0 0% 67%
Sede Caribe 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Tumaco 2 0 0% 1 50% 50% 1 50% 0 0% 0 0% 0%
Sede Orinoquia 6 2 33% 4 67% 100% 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Amazonia 1 0 0% 0 0% 0% 0 0% 1 100% 0 0% 100%

Total 17 35 12 14 2 80
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EGRESADOS
Nivel Nacional y Sede Caribe presentan las mayores calificaciones de satisfaccion en este grupo con 100%, sin
embargo corresponde solo a dos (2) y una (1) respuestas; seguido de Sede Manizales con 75% y Medellin con

70%. Sede Palmira presenta la calificacion mas baja con 36%.

Tumaco, Amzonia y Orinoquia no obtuvieron repuestas para este grupo, lo cual puede explicarse porque los

estudiantes de estas sedes de presencia son egresados de las sedes andinas donde terminan sus estudios.

Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Egresados
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SATISFACCION GENERAL - EGRESADOS

Ni
w33 Egre':.ados sati'\!fL:e)::ho i@ SIECEL 2 Satil?;z:ién satis:;-.‘cho e DECESE E insaw:f);cho * insat.:-:ftaatlzcién
insatisfecho

Nivel Nacional 2 0 0% 2 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Bogota 79 13 16% 38 48% 65% 19 24% 5 6% 4 5% 1%
Sede Medellin 20 6 30% 8 40% 70% 5 25% 1 5% 0 0% 5%
Sede Manizales 12 6 50% 3 25% 75% 3 25% 0 0% 0 0% 0%
Sede Palmira 1 2 18% 2 18% 36% 1 9% 5 45% 1 9% 55%
Sede Caribe 1 1 100% 0 0% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%

Total 28 53 28 1" 5
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ADMITIDOS

En esta categoria se proporcionaron respuestas para las sedes Bogota, Medellin, Palmira y Orinoquia.
Orinoquia y Medellin muestran calificacién del 100%, sin embargo corresponde a una (1) respuesta para cada
una.

Nivel Nacional, Manizales, Amazonia, Caribe y Tumaco no tienen respuestas para esta categoria o esta

clasificacion de los usuarios.

Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Admitidos
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SATISFACCION GENERAL - ADMITIDO

SEDE N. Admitido sati'\!fL:e)::ho & Satisfecho % Sati:?atta:::ién ?:g:tfgézgh';i L Insatisfecho % insaw:f);cho % insat.:-:ftaatlzcién
Sede Bogota 6 1 17% 3 50% 67% 0 0% 1 17% 1 17% 33%
Sede Medellin 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
| Sede Palmira 2 1 50% 0 0% 50% 1 50% 0 0% 0 0% 0%
Sede Orinoquia 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
| Total 2 5 1 1 1
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PENSIONADOS

En este grupo se obtuvieron respuestas de satisfaccion para las sedes Bogota (93%), Medellin (75%) y
Manizales (100%); para las demas sedes no se recibieron respuestas en este grupo.

Satisfaccion de los Usuarios - Grupo Pensionados
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SATISFACCION GENERAL - PENSIONADOS

SEDE Pens?c‘).nado sati'\!fL:e)::ho & Satisfecho % Sati:?atta:::ién ?:g:tfgézgh';i L Insatisfecho % insaw:f);cho % insat.:-:ftaatlzcién
Sede Bogota 14 5 36% 8 57% 93% 1 7% 0 0% 0 0% 0%
Sede Medellin 4 2 50% 1 25% 75% 1 25% 0 0% 0 0% 0%
Sede Manizales 2 1 50% 1 50% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Total 8 10 2 0 0
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: La sede Palmira presenta las calificaciones mas bajas en los grupos de Administrativos, Contratistas, :

Egresados y Admitidos.

La sede Manizales presenta la mayor calificacién de satisfaccion en el grupo de estudiantes, contratistas y

egresados

Por su parte la sede Medellin presenta la mayor calificacién para el grupo de administrativos.

El andlisis de los atributos de servicio también se realiza por sedes, a continuacién se presentan los resultados
obtenidos:

CONFIABILIDAD

Este atributo al ser analizado por sedes, muestra las mayores calificaciones de satisfaccion para Orinoquia
(88.9%), seguido de Manizales (86.2%); mientras que las sedes con menores calificaciones son Palmira
(63.5%) y Amazonia (64.3%)

CONFIABILIDAD X SEDES

10,00%

0,00%

®NVELNACIONAL ®BOGOTA mMEDELLIN = MANIZALES MPALMIRA ®TUMACO ®AMAZONIA M CARIBE mORINOQUIA
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OPORTUNIDAD

En cuanto al atributo de oportunidad, las sedes que presentan mayores calificaciones de satisfaccion son
Orinoquia (83.3%) y Nivel Nacional (81.7%), mientras que las sedes Tumaco y Palmira muestran las

calificaciones mas bajas para este atributo con resultados de 41.7% y 53.4% respectivamente.

OPORTUNIDAD X SEDES

m NVELNACIONAL @ BOGOTA m MEDELLIN = MANZALES mPALMIRA mTUMACO = AMAZONIA mCARIBE m ORINOQUIA

DISPONIBLIDAD Y ACCESIBILIDAD

El atributo de disponibilidad y accesibilidad de la informacion al ser analizado por sedes muestra la calificacion
mas alta de satisfaccion para sede Orinoquia con 94.4%, seguida de sede Manizales con 78.7%.
Las sedes Palmira y Amazonia muestran los resultados mas bajos de satisfaccion con 57.4% y 61.9%

respectivamente.
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DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD X SEDES
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AMABILIDAD-EMPATIA

El ultimo atributo calificado corresponde a amabilida y empatia, el cual muestra la sede Orinoquia con la mayor
calificacion de satisfaccion con 94.4%, seguida de sede Manizales con 85.8%; nuevamente sede Palmira y

Sede Amazonia muestran las calificaciones mas bajas de satisfaccion con 70.1% y 64.3% respectivamente.

AMABILIDAD Y EMPATIA X SEDES
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La siguiente tabla resume los resultados por atributos y por sedes, lo cual permite ver

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

aquellas sedes en las cuales se obtuvieron mayores resultados y aquellas en las cuales por el contrario se

tienen calificaciones mas bajas:

RESULTADO TOTAL EVALUACION ATRIBUTOS X SEDE

NIVEL NACIONAL

BOGOTA

MEDELLIN

MANIZALES

PALMIRA

DISPONIBILIDAD Y
CONFIABILIDAD (pregunta1y2) | OPORTUNIDAD (pregunta3) | ACCESIBILIDAD (pregunta4,5 | AMABILIDADYEMPATIA
v6) (pregunta 7)
VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %

Muy satisfecho 26 21,7% 1 18,3% 31 17,2% 17 28,3%
Satisfecho I 59,2% 38 63,3% 108 60,0% 33 55,0%
Ni satisfecho ni
insatisfecho 1 9,2% 8 5,0% 18 10,0% 8 13,3%
Insatisfecho 10 8,3% 4 6,7% 19 10,6% 2 3,3%
Muy insatisfecho 2 1,7% 4 6,7% 4 2,2% 0 0,0%

TOTALES 120 100% 60 100% 180 100% 60 100%
Muy satisfecho 564 24,1% 248 212% 682 19,4% 339 28,9%
Satisfecho 1204 51,4% 550 46,9% 1670 47,5% 550 46,9%
Ni satisfecho ni o 0 o o
insatisfecho 360 15,4% 204 17,4% 714 20,3% 185 15,8%
Insatisfecho 144 6,1% 121 10,3% 329 9,4% 73 6,2%
Muy insatisfecho 72 3,1% 49 4,2% 121 3,4% 25 2,1%

TOTALES 2344 100% 1172 100% 3516 100% 1172 100%
Muy satisfecho 412 36,7% 187 33,3% 520 30,9% 235 41,9%
Satisfecho 503 44,8% 254 45,3% 745 44,3% 218 38,9%
Ni satisfecho ni 0 o o 0
- 123 11,0% 57 10,2% 237 14,1% 64 11,4%
Insatisfecho 57 5,1% 42 7,5% 141 8,4% 29 52%
Muy insatisfecho 27 2,4% 21 3,7% 40 2,4% 15 2,7%

TOTALES 1122 100% 561 100% 1683 100% 561 100%
Muy satisfecho 230 40,8% 100 35,5% 270 31,9% 136 48,2%
Satisfecho 256 45,4% 128 45,4% 396 46,8% 106 37,6%
Ni satisfecho ni o 0 o o
insatisfecho 48 8,5% 30 10,6% 118 13,9% 30 10,6%
Insatisfecho 19 3,4% 15 5,3% 49 5,8% 8 2,8%
Muy insatisfecho 1 2,0% 9 3,2% 13 1,5% 2 0,7%

TOTALES 564 100% 282 100% 846 100% 282 100%
Muy satisfecho 76 18,6% 30 14,7% 74 12,1% 45 22,1%
Satisfecho 183 44,9% 79 38,7% 277 45,3% 98 48,0%
Ni satisfecho ni 0 o o o
insatisfacho 7 18,9% 47 23,0% 133 21,7% 31 15,2%
Insatisfecho 50 12,3% 30 14,7% 84 13,7% 14 6,9%
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Muy insatisfecho 22 5,4% 18 8,8% 44 16 7,8%

TOTALES 408 100% 204 100% 612 204 100%
Muy satisfecho 3 12,5% 2 16,7% 4 11,1% 3 25,0%
Satisfecho 15 62,5% 3 25,0% 20 55,6% 7 58,3%

Ni satisfecho ni o o o o
TUMACO insatisfecho 5 20,8% 5 41,7% 8 22,2% 2 16,7%
Insatisfecho 1 4,2% 2 16,7% 4 11,1% 0 0,0%

Muy insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 24 100% 12 100% 36 100% 12 100%
Muy satisfecho 8 28,6% 4 28,6% 6 14,3% 3 21,4%
Satisfecho 10 35,7% 4 28,6% 20 47,6% 6 42,9%

Ni satisfecho ni o o o o
AMAZONIA . 5 17,9% 0 0,0% 3 7,1% 4 28,6%
Insatisfecho 2 71% 4 28,6% 5 11,9% 1 71%

Muy insatisfecho 3 10,7% 2 14,3% 8 19,0% 0 0,0%
TOTALES 28 100% 14 100% 42 100% 14 100%
Muy satisfecho 7 38,9% 3 33,3% 8 29,6% 4 44.4%
Satisfecho 7 38,9% 4 44.4% 12 44,4% 3 33,3%

Ni satisfecho ni o 0 o 0
CARIBE insatisfecho 2 11,1% 1 11,1% 4 14,8% 1 11,1%
Insatisfecho 1 5,6% 0 0,0% 1 3,7% 1 11,1%

Muy insatisfecho 1 5,6% 1 1,1% 2 7,4% 0 0,0%
TOTALES 18 100% 9 100% 27 100% 9 100%
Muy satisfecho 18 50,0% 9 50,0% 24 44,4% 10 55,6%
Satisfecho 14 38,9% 6 33,3% 27 50,0% 7 38,9%

Ni satisfecho ni 0 o o o

ORINOQUIA . 2 5,6% 2 11,1% 3 5,6% 1 5,6%
Insatisfecho 2 5,6% 1 5,6% 0 0,0% 0 0,0%

Muy insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 36 100% 18 100% 54 100% 18 100%

En la evaluacién de atributos de servicio por sedes se encuentra que de manera general las sedes que
presentan calificaciones mas bajas son Palmira y Amazonia, mientras que las sedes que reportan calificaciones

mas altas de satisfaccion frente a los atributos evaluados son Manizales y Orinoquia.

Por lo anterior es importante analizar el caso de Palmira y Amazonia ya que en 2017 reportaron también los

e ————————
A ————

mayores niveles de insatisfaccion.

Lo o o o i
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La encuesta también permiti6 evaluar por sedes la satisfaccion frente a los tramites que los usuarios realizan
en linea a través de internet.

En este caso las sedes Orinoquia y Caribe muestran la calificacién mas alta con los tramites realizados en linea
con 77.78%, mientas que las sedes Tumaco y Amazonia fueron calificadas con 50% y 21.43% respectivamente,

siendo las més bajas para esta pregunta.

SATISFACCION GENERAL TRAMITES ViA INTERNET X SEDES

77,78% 77,78%
80,00%

70,00%
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NIVEL NACIONAL SEDE BOGOTA SEDE MEDELLIN SEDE MANIZALES SEDE PALMIRA SEDE CARIBE SEDE TUMACO SEDE ORINOQUiA SEDE AMAZONIA TOTAL
VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % GRAL
Muy satisfecho 12 20,0% 194 166% | 139  24,8% 68 24,1% 21 10,3% 3 33,3% 3 25,0% 6 33,3% 1 7,1% 447
Satisfecho 29 48,3% 561  47.9% | 237  422% | 134  47.5% 89 43,6% 4 44.4% 3 25,0% 8 44,4% 2 14,3% 1067
i’\r‘.isansf:carﬂ)sfecm ni 12 20,0% 271 231% | 122 217% 54 19.1% 53 26,0% 2 22,2% 2 16,7% 4 22,2% 8 57,1% 528
Insatisfecho 5 8,3% 115 9,8% 47 8,4% 13 4,6% 29 14,.2% 0 0,0% 4 33,3% 0 0,0% 1 7,1% 214
Muy insatisfecho 2 3,3% 31 2,6% 16 2,9% 13 4,6% 12 5,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 14,3% 76
TOTAL 60 100% 172 100% 561 100% 282 100% 204 100% 9 100% 12 100% 18 100% 1 100% 2332
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El andlisis por sedes también permite evaluar la calificacion general de satisfaccion para cada una de ellas,
encontrado que Sede Orinoquia y Caribe presentan los resutados mas altos con 88.9%, y las mas bajas para
Sede Palmira (58.8%) y Amazonia (50%)

SATISFACCION GENERAL X SEDES

89%
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NIVEL NACIONAL SEDE BOGOTA SEDE MEDELLIN SEDE MANIZALES SEDE PALMIRA SEDE CARIBE SEDE TUMACO ORISP‘IEODCI!EUI'A SEDE AMAZONIA TOTAL
VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % GRAL
Muy satisfecho 10 16.7% 209 17.8% 158 28.2% 87 30.9% 18 8.8% 3 33.3% 1 8.3% 5 27.8% 2 14.3% 493
Satisfecho 40 66.7% 674 57.5% 276 49.2% 155 55.0% 102 50.0% 5 55.6% 8 66.7% 1 61.1% 5 35.7% 1276
Ni satisfecho ni insatisfecho 5 8.3% 185 15.8% 91 16.2% 29 10.% 49 24.0% 1 11.1% 3 25.0% 1 5.6% 3 21.4% 367
Insatisfecho 3 5.0% 81 6.9% 29 5.2% 6 2.1% 21 10.3% 0 0% 0 0% 1 5.6% 3 21.4% 144
Muy insatisfecho 2 3.3% 23 2.0% 7 1.2% 5 1.8% 14 6.9% 0 0% 0 0% 0 0% 1 71% 52
TOTAL 60 100% 1172 100% 561 100% 282 100% 204 100% 9 100% 12 100% 18 100% 14 100% 2332
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i Con lo anterior se considera que la Sede Palmira y Amazonia presentan unos resultados que requieren analisis

! mas detallado al interior de las mismas para identificar las brechas o las situaciones particulares que estan

! generando insatisfaccon en los usuarios, y de esta manera se formulen planes y estrategias focalizadas en los

[ ——

! servicios, dependencias o funcionarios que estén contribuyendo a unos bajos resultados de satisfaccion.

8.5. COMPARATIVO 2017-2018

Teniendo en cuenta que en 2017 se realizd la primera medicion de satisfaccion general, es importante realizar
el comparativo de resultados para identificar aquellos elementos que permitan la mejora en la prestacién de los

servicios.

Se aclara que la sede Bogoté no se incluyé en la encuesta en 2017 por tanto no se realiza comparativo de
algunos de los aspectos evaluados con respecto a los resultados de 2018, asi mismo es importante comentar
que la escala de calificacion de la encuesta de 2017 no incluia la opcion “ni satisfecho ni insatisfecho”, por tanto

esta categoria tampoco se incluye en los comparativos de los resultados para ambos afios.

En primer lugar la participacidn por grupos mostré un incremento para la categoria de estudiantes de manera
general para las sedes (excepto Orinoquia y Amazonia), pero disminuyé para los grupos de administrativos,
contratistas y docentes (excepto Caribe donde aumentd la participacion de administrativos, Tumaco y Orinoquia

donde aumentd la participacion de contratistas) esto se evidencia en las siguientes graficas:

Carrera 45 No0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co

[Pagina60 de 80 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

otros

comunidad externa
Pensionado
Exalumno
Estudiante
Egresado

Docente
Contratista
Aspirante
Admitido

Administrativo

otros

comunidad externa
Pensionado
Exalumno
Estudiante
Egresado

Docente
Contratista
Aspirante
Admitido

Administrativo

[Pagina61l de 80 ]

UNIVERSIDAD

vy NACIONAL

DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

RELACION CON LA UNIVERSIDAD 2017-2018
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE MEDELLIN 2017-2018
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE PALMIRA 2017-2018
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Estudiante 38.57% 70,10%
oresaco [l 533

Contratista ' 1%327%2"

Aspirante l%%o;és
Admitido g 000%,

saminisrative T 05

RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE CARIBE 2017-2018

m 2017 m2018

otros WEEE— 8,33%

comunidad externa 8'8832
Pensionado

Exalumno = §'oo%

Estudiante 33,33% a4,20%

Docente e — 11,115

Contratista F 41,67%
Aspirante 8:%22
Admitido 8»%2&

Administrativo e 20205
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE TUMACO 2017-2018

m2017 w2018

otros 8’%22

comunidad externa 8(883&

Pensionado 8'8832

Exalumno | 505

66,67%

cstuoiante | ¢ 7'
Egresado 8:8832
Docente W 8,33%
Contratista o — 16,67%
Aspirante &m
Admitido 8‘%
Administrativo [T 25.00%
RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE ORINOQUIA 2017-2018
2017 m2018
otros 8(8832
comunidad externa 8:%
Pensionado 8:%
Exalumno 8’8832
Estudiante S7,500%
Egresado &8822
Docente
Contratista 33,33%
Aspirante
Admitido iy 5 56%

Administrativo 25,00%

Carrera 45 N0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000

Ext. 18030-18218

Bogot4, Colombia

siga_nal@unal.edu.co

[Pagina64 de 80 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE AMAZONIA 2017-2018

2017 m2018

otros 8:%22

comunidad externa 8'8822

Pensionado 0'00%

Exalumno 8‘8822
estudionte [T -

Egresado 8%

Docente | — 21,35%
Contratista -7539?/“
Aspirante = B.88%
Admitido  3:99%

Administrativo  Wgggaem 2.33%

La participacion por parte de las sedes mostrd una disminucién en 2018, a pesar que el nimero total de
encuestas aumentd debido a la participacion de la sede Bogota, las demas sedes muestra menor participacion

al comparar los datos de 2017-2018, asi:

PARTICIPACION POR SEDES 2017-2018

m2017 m2018
Sede Amazonia &%’;ﬁ’

i f 1,19%
Sede Orinoquia 0’77%°

0,90%
Sede Tumaco 0’51%"

; 0,90%
Sede Caribe 0’39%"

Sede Palmira w 20,37%

Sede Medellin 47,99%

) 0
S OO R 5O0,26%

Nivel Nacional H%S'SZ%
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La siguiente pregunta en la encuesta que pretende identificar los medios a través de los cuales los usuarios
acceden a los tramites y servicios de la Universidad Nacional, muestran un aumento en el uso de pagina web

y disminucién en el uso del correo electronico, tal como se puede ver a continuacion.

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS 2017-2018

m 2017 m2018

0,75%
Otro F 0,30%

. . 2,01%
Medios escritos rl,ll%

Telefénico E“% 4,70%
Pagina web _ 15,22% N~
Correo electrénico “ 31,57%
rresencil | -0

La satisfaccién general se puede analizar por grupo de usuarios y por sedes, de esta forma para el grupo de

estudiantes se encuentra una disminucion general para todas las sedes, como se aprecia en la siguiente grafica:

SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-ESTUDIANTES 2017-2018

m2018 m2017

87,62% 87,50%
83,33%

81,77% 5
77,00% 74,93 75,00% 75,
61,49%
_— © 55,56%
Sede

Sede Bogota Sede Medellin Sede Sede Palmira Sede Carbe Sede Tumaco Sede
Manzales Ornoquia  Amazonia
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Para docentes se presenta un comportamiento similar, excepto para la sede Caribe y Amazonia:
SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-DOCENTES 2017-2018
m2018 m2017
100,00% 100,00% 100,00%
89,29%
80,00%
7 72,97%
,67% 64.37% ’ 61, 62, 66,67%
50,086600%
,00% ,00% O, I ,00%
Nwvel Sede Bogota Sede Sede  Sede Pamira Sede Caribe Sede
Nacional Medelin  Manzakes Tumaco Ornoquia Amazonia

La calificacion general de satisfaccion por parte de los administrativos muestra poca variacion de un afio al otro,

asi:
SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-ADMINISTRATIVOS 2017-2018

2018 m2017

100,00% 100,00% 100,00%

| 100,00% |100,00% 100,00%
95,40% 92,31% 100,00%
86,36% 81,97%
78,95%
I'm" l

Nivel Nacional Sede Bogota Sede Medsllin Sede Sede Palmira Sede Carbe Sede Tumaco
Manzakes Omoquna Amazoma

Carrera 45 N0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000

Ext. 18030-18218

Bogot4, Colombia

siga_nal@unal.edu.co

[Pagina67 de 80 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

Con respecto al grupo de contratistas, se presentdé aumento en el nivel de satisfaccion para el Nivel Nacional,

sede Caribe y Orinoquia; las demas sedes reportan disminucion del nivel de satisfaccion:

SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-CONTRATISTAS 2017-2018

m2018 w2017

100,00% 100,00% 100,00%
90,99%33%
83,33%
66,67%
50,00%
33,33
,00%
0,00%;00%
Nvel Sede Bogota Sede Sede Palmira Sede Caribe Sede

Nacional Medeihn Manzalkes Tumaco Ornoquna Amazonla

En el grupo de egresados si bien no se obtuvieron las respuestas para todas las sedes, se identifica disminucion

en la calificacion otorgada en 2018 en Sede Medellin, Sede Manizales y Sede Palmira:

SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-EGRESADOS 2017-2018

N 2018 W2017

100,00% 95,00% 100,00%
85,00%
70,
64,56%
50,00%
36,36
0,00% I 0,00%
Nwel Nacional Sede Bogota Sede Meddlin Sede Manizales Sede Palmira Sede Carbe
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La calificacion de atributos de servicio también es posible compararla a partir de las dos encuestas realizadas
en 2017 y 2018, donde de manera general se puede concluir que los niveles de satisfaccion disminuyeron y
aumentaron las calificaciones para la categoria de insatisfaccion, esto se puede evidenciar en las siguientes

gréficas:

CALIFICACION GENERAL CONFIABILIDAD 2017-2018

m2017 w2018

o 0,86%
Muy insatisfecho
- 2,96%

_ - 3,13%
Insatisfecho

6,13%

) 48,96%
Satisfecho
48,52%

) 33,43%
Muy satisfecho

28,82%

CALIFICACION GENERAL OPORTUNIDAD 2017-2018

m2017 w2018

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

45,71%

) 29,55%
Muy satisfecho
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CALIFICACION GENERAL DISPONIBILIDAD Y ACCESO A LA INFORMACION
2017-2018

m2017 m2018

Muy insatisfecho

. 4,08%
Insatisfecho
9,03%
48,56%
Satisfecho 0
46,81%

) 30,02%
Muy satisfecho

23,14%

CALIFICACION GENERAL AMABILIDADY EMPATIA 2017-2018

m 2017 m2018

' 0,90%

- 2,49%

2,46%
Insatisfecho -

Muy insatisfecho

5,49%

. 43,96%
Satisfecho

44,08%

_ 41,34%
Muy satisfecho

r : = . 1
: Al comparar los resultados de 2017y 2018, es evidente que en esta Ultima encuesta los usuarios se muestran :
! menos satisfechos que en 2017, asi mismo es claro que disminuy6 la participacion de las sedes atin cuando el
total de la muestra aumentd por cuenta de la sede Bogota.

Esta disminucion en el nivel de satisfaccidn esta generalizada para todas las sedes y puede atribuirse a diversos :

elementos como:

. Carrera 45 N0.26-85
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mas exigentes.

parte de la universidad.

8.6. RESULTADOS PREGUNTA ABIERTA

Vicerrectoria General

r : ,
: *La metodologia o el instrumento empleado para la captura de las respuestas
* Los usuarios recibieron durante 2017 informacion relacionada con tips o lineamientos de buen servicio

(postmaster y camparias de servicio), con lo cual su evaluacion y respuestas en la encuesta de 2018 fueron

* No es posible solicitar calificar sélo un servicio en esta encuesta dado que los usuarios manifiestan utilizar
varios, esta situacion dificulta las comparaciones y analisis a partir de servicios; con esto se hace necesario :
revisar la metodologia y definir si se debe aplicar la encuesta particular por procesos/dependencias/servicios.

* Se identifica un numero considerable de respuestas en la categoria media (ni satisfecho ni insatisfecho), lo

cual no determina una posicion clara por parte de los usuarios frente a la calidad de los servicios prestados por

UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

DE COLOMBIA

La encuesta incluy6é una pregunta abierta, en la cual los usuarios podian manifestar sus comentarios y

sugerencias.

Los principales comentarios o aquellos que fueron mencionados de manera general en todas las sedes, estan

relacionados con las siguientes tematicas:

»  Funcionarios: Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacién, vocacion de servicio.

» Informacion: Disponibilidad, claridad, transparencia, confiabilidad, oportunidad, actualizacion de

paginas web.

« Tramites: Agilidad, menos documentos, oportunidad, burocracia, en linea, que no sean realizados por

docentes.

» Bienestar estudiantil: Aumentar coberturas, aumentar oferta de servicios

» Tiempos de respuesta: Disminuir tiempos de respuesta

[Pagina71 de 80 ]
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Es importante que cada una de las sedes analice en detalle los comentarios, con el fin de focalizar las acciones
que sean necesarias y de esta manera sean mas efectivas y contribuir asi al mejoramiento de la satisfaccion

en cada una de ellas.

En la siguiente tabla se puede apreciar la agrupacién de los comentarios y los principales temas mencionados

en los mismos:
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SEDE

N. TOTAL
COMENTARIOS

TEMAS

FELICITACIONES

NIVEL
NACIONAL

*Uso de TICs

* Funcionarios-Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio
* Unisalud

* Cultura de servicio

* Comentario acerca de la estructura de la encuesta

* Tramites

* Disponibilidad de Informacién

SEDE
BOGOTA

de 80]

356

* Virtualizacion de la educacion

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
* Tramites

* Unisalud

* Infraestructura

* Otros

* Comunicacion (telefonica-correo electronico)-Integracion entre dependencias
* Tiempo de respuesta

* Acceso a servicios (a cursos de extension de idiomas, a cursos de deportes-Bienestar, a cursos de pintura-bienestar)
* Disponibilidad de informacion

* Convocatorias de encargos

* Calidad en las respuestas

* Disponibilidad, claridad, oportunidad y confiabilidad de la informacion
* Atencion personalizada

* Atencion UN periodico digital

* Vendedores ambulantes

* Capacitaciones antes de implementar cambios en procesos

* Actualizacion paginas web

* Uso redes sociales

* Tramites en linea

* Programa egresados

* TICs

* Disponibilidad de publicaciones en Editorial

* Tramites administrativos, el docente no deberia realizarlos

* Procesos

* Burocracia

* Comentarios acerca de estructura de la encuesta

* Laboratorios

* Suscripcion a revistas

* Pagos por internet

* Plataformas web mas amigables

* Estado o rol de usuarios en aplicaciones

* Sistema PQRS

*SIA

* Servicio personalizado

* Disponibilidad de material bibliografico

* Divulgacion de informacién

* Paginas web

+ Ambiental

+ Claridad en la informacion

* Bienestar estudiantil Carrera 45 No.26-85

* Horarios de atencion Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301

Conmutador: (57-1) 3165000
Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia
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* Interoperabilidad paginas web

* Internet

* Confiabilidad de la informacion en plataforma

* Servicio Vigilancia

* Trazabilidad de estudiantes

* Infraestructura

* Respuestas a solicitudes

* Produccion académica

* Cumplimiento normativo

* Bienestar-SINSU

* Transparencia en informacion y en procesos de contratacion
* Carné estudiantil

* Pagos a estudiantes

* Vacunacion

* Buzon de sugerencias

* Mayores cupos para acceder a la universidad

* Hospital Universitario

* No recepcion de cartas, comunicaciones, derechos de peticion, solicitudes
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SEDE
MEDELLIN

430

* Unisalud

* Descentralizacion de servicios

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
* Infraestructura

* Equidad ODS

* Tramites en linea

* Procesos

* Comunicacion telefonica

* Disponibilidad de material bibliografico
* Otros

* Autonomia de la sede

* Comentarios sobre |a estructura de la encuesta
* Juegos intersedes

* Unificacion de informacion

* Divulgacion de informacion

* Tiempos de respuesta

* Coordinacion entre dependencias

* Otros

* Claridad en la informacion

* Transparencia en la informacion

* Tramites administrativos> no deberian ser realizados por docentes
* Tramites

* Disponibilidad de informacion

* Laboratorios

* Reforma academica

*TICS

* Buzon de sugerencias

*SIA

* Laboratorios

* Respuesta a solicitudes

* Programa egresados

* Biblioteca 24H todos los dias.

* Citas medicas

* Beneficios a estudiantes

* Programas de posgrado

* Horarios de atencion

* Disponibilidad de material bibliografico
+ Bienestar

* Burocracia

+ Financiacion

* Multas bibliotecas

* Pago virtual

* Pagina web

[Pagina75 de 80 ]

Carrera 45 No0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co



mailto:siga_nal@unal.edu.co

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA

Vicerrectoria General

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

SEDE
MANIZALES

45

* Paginas web

* Descentralizar la univesidad

* Horarios de atencion

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)

* Tramites

* Pagos en linea

* Burocracia

* Investigacion

* Tiempos de respuesta
* Respuesta a solicitudes

* Transparencia en la informacion

* Sobrepoblacién estudiantil
* Accesibilidad a plataformas
* Atencion emergencias

* Tramites en linea

*SIA

* Bienestar estudiantil

* Disponibilidad recursos bibliotecas

* Infraestructura

*TICs

* Plataformas web

* Procesos

* Claridad de la informacion

* Disponibilidad de la informacion
* Bienestar personas con discapacidad

* Otros
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* Administracion

* Tramites

* Comentario acerca de la encuesta

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
* Manejo de informacion

* Comunicacion

* Tiempos de respuesta

* Otros

* Tramites adtvos; no deberian ser realizados por los docentes
* Tiempos de respuesta

* Infraestructura

* Oficina Jurica para docentes

* Procesos

* Capacitacion bibliotecas

SEDE 74 * Servicios de apoyo a docentes

PALMIRA * Laboratorios

* Burocracia

* Respuesta a solicitudes

* Disponibilidad de informacion-Disponibilidad publicaciones
*SIA

* Atencion emergencias

* Unisalud

* Bienestar estudiantil

* Horarios de atencion

* Claridad en la informacion

* Plataformas web

* Tramites en linea

* Paginas web

*TICs

* Bienestar estudiantil

* Tiempos de respuesta

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
SEDE * Infraestructura
AMAZONIA *TICs

* Bienestar estudiantil

* Comunicacion telefonica

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
SEDE * Comentario acerca de la encuesta

CARIBE 3 * Tiempos de respuesta

* Comunicacion interna

* Tramites en linea

SEDE i 5 * Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
ORINOQUIA * Tiempos de respuesta

*TICs

* Funcionarios (Competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio)
SEDE * Claridad en la informacion
TUMACO 5 * Bienestar estudiantil

* Disponibilidad de informacion

TOTAL 944
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9. ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

Anexo 2. Base de datos y tabulacién.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Los cuatro atributos muestran una calificacion de satisfaccion por debajo de 80%; los mayores
esfuerzos de mejora deberian enfocarse al atributo de disponibilidad y accesibilidad de la informacién,
sin dejarse de lado los demas con el propésito de aumentar el nivel de satisfaccion para todos los

atributos.

e La calificacion genera de satisfaccion muestra un resultado del 76%, comparado con el resultado
obtenido en 2017 de 81,94%, se puede concluir que en esta ocasion los usuarios calificaron de manera
mas fuerte ya que se evidencia disminucién en la categoria de satisfecho y aumento para la categoria
de insatisfecho; asi mismo pudo influir en los resultados el hecho que en 2017 el usuario estuvo mas
informado acerca de los atributos de servicio, asi como los lineamientos de atencién que deben seguir
los funcionarios, esto teniendo en cuenta la divulgacién de informacion mediante postmaster y pagina
web, asi como las campafas de servicio realizadas en el mismo periodo, por lo cual el usuario pudo
ser mas exigente este vez. Otro aspecto que puede explicar este resultado es un amplio nimero de
respuestas ubicadas en la categoria “ni satisfecho-ni insatisfecho”, respuesta que no suman al célculo

de satisfaccién dado que no muestran posicién clara del usuario frente a su percepcién.

e El promedio de la calificacion de satisfaccién con las dos encuestas realizadas en 2017 y 2018 se
ubica en 79%, lo cual refleja el logro de la meta definida en el Plan Global de Desarrollo establecida
en 78%.

e Se requiere aumentar los esfuerzos dirigidos a la atencion de los diferentes tipos de usuarios, pues se

esta evidenciando mayor exigencia por parte de los mismos frente a la calidad de los servicios que
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reciben. Asi mismo seria importante en cada sede realizar analisis especificos de [4s iecesidades y

expectativas de los diferentes grupos con el propésito de focalizar de mejor manera las estrategias o

actividades de mejora en pro de aumentar la satisfaccion.

e Sede Amazonia y Sede Palmira presentan unos resultados que requieren analisis mas detallado al
interior de las mismas para identificar las brechas o las situaciones particulares que estan generando
insatisfaccion en los usuarios, y de esta manera se formulen planes y estrategias focalizadas en los

servicios, dependencias o funcionarios que estén contribuyendo a unos bajos resultados.

o La sede Palmira presenta las calificaciones mas bajas en los grupos de Administrativos, Contratistas,

Egresados y Admitidos.

e La sede Manizales presenta la mayor calificacion de satisfaccién en los grupos de estudiantes,

contratistas y egresados.

o Sede Medellin presenta la mayor calificacion para el grupo de administrativos.

o Esimportante definir lineamientos y metodologia para la aplicacién de encuestas de satisfaccion en la
Universidad Nacional a nivel de sedes/facultades/institutos/procesos/dependencias, de tal forma que

pueden ser comparables aun cuando la aplicacién se realice de manera independiente.

o Con el fin de fortalecer la metodologia para la medicién de satisfaccion, seria conveniente revisar la
misma, asi como el instrumento empleado, por parte de un tercero, docente o grupo de investigacion
que contribuya a la mejora de los instrumentos, lo cual genere a su vez respaldo y mayor credibilidad

frente a los datos analizados.

o La calificacion de satisfaccion de los trdmites en linea muestra un porcentaje bajo de satisfaccion
(65%), por tanto es importante que cada sede analice qué acciones pueden implementarse para

mejorar la atencién por este medio o0 como puede facilitar los tramites en linea a los usuarios.
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