UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

DE COLOMBIA

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

INFORME CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS 2019

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION ACADEMICA, ADMINISTRATIVA Y
AMBIENTAL - SIGA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
VICERRECTORIA GENERAL
BOGOTAD.C.

AGOSTO DE 2019

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

[Paginal de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

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

CONTENIDO

1. INTRODUGCCION ..o ssieesessssssssssssss s ssssss s s sssssnessens 6
2. OBJETIVO GENERAL ...ttt 6
3. OBJETIVOS ESPECIFICOS ......ooeeeveeeeeveeeevecseeessesesssseessssesesssssessis s essssssssssn 6
4, DEFINICIONES ..ottt 7
5. JUSTIFICACION ..o 8
6. METODOLOGIA .......oooeeeoeeeeeeeseseee oo 9
7. RESULTADOS GENERALES ... 13

RESULTADOS ESPECIFICOS .......iooveeeeceeeeeeveseeessseessesesesiesssessessessssesessesnessasenes 20
8.1. PREGUNTAS GENERALES (IDENTIFICACION DE USUARIOS).....cccoooovvrmece. 21
8.2.  EVALUACION DE ATRIBUTOS ....coomrerieeceeeeceseeesesisssessesssssssssssssssessessssssssesesssns 31
8.3. CALIFICACION GENERAL DE SATISFACCION......ccoooovoimmrrrrriisenresiisessessisenen 41
8.4, RESULTADOS POR SEDES ...t 46
8.5, COMPARATIVO 2017-2018-2019 .....ccoeirrriieierernrrreeesiererersese s 7"
8.6. RESULTADOS PREGUNTA ABIERTA ...t 90

ANEXOS ..o 91
10.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..o 91
11. BIBLIOGRAFIA ...ttt 92

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

[Pagina2 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

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

INDICE DE GRAFICAS

Grafica 1. Relacion de usuarios con la Universidad Nacional de Colombia.........cccecevveveieriecesenieresenieeeeens 14
Graéfica 2. Distribucién de usuarios por sedes

Grafica 3. SErviCios ULHHIZAUOS .......ccccerveuiriirieiiesieteeee ettt st sa et a e et beseetesseseeteaens
Gréfica 4. Medios a través de los cuales se accede a tramiteS Y SEIVICIOS. ......covueirueueirirueerieeerieeeseeeeeseenne 16
Gréfica 5. Satisfaccion general atributo confiabilidad ............cccoeveieieieiiicceee e 17
Gréfica 6. Satisfaccion general atributo OpOrtUNIdad ...........ccevvieiieieieieee e s 17
Gréfica 7. Satisfaccion general atributo disponibilidad y acceso a la informacion .............cccceoevvecvecvevenennenne, 18
Gréfica 8. Satisfaccion general atributo amabilidad y empatia.........ccoeevevieiieienicieeee e, 18
Gréfica 9. Calificacion satiSfaCcCion gENEral...........cccoiiiiiiriiiiincee e 19
Gréfica 10. Presentacion de la encuesta en formulario google/enCuestas. ..........coeeeveveeenenieieneneieneneeneee 20
Gréfica 11. Relacion Con 1a UNVEISIAAU. ......cc.eeiiiiirieieieriese ettt st ene e s sesae e 22
Gréfica 12. DIStriDUCION POF SEAES ......oveuiriiieiirierteeetert ettt sttt b et s b et be e sbe e 23
Gréfica 13. Relacion con la universidad por SEAES Y GrUPOS ....cc.evveuerrerieerienieenierieieseseee ettt 25
Gréafica 14. Distribucion por SErvicios ULHHZAUOS ........c..ccveviiveiieieeieieesese ettt an s re s 27
Gréafica 15. Medios de acCes0 a tramMiIteS Y SEIVICIOS ......cviviiveiiietieeeteetertese st te ettt ea e sre b e beeveers e s e b esbesreenas 28
Gréfica 16. Medios de acceso a tramites Y SErviCios POI SEAE........cecvevierierieriieieeeet ettt e e 29
Gréafica 17. Pregunta 1: Atencion clara, completa y facil de entender .........ccceeveeeieveevece i, 32
Gréfica 18. Pregunta 2: Confianza que generan 10s servidores pUbliCOS.........ccocvvveierieneneveneneeeeeeee e 33
Gréfica 19. Calificacion atributo Confiabilidad ...........ccooveviriiiiiiiieeee e 34
Gréfica 20. Calificacion atributo OpOrtUNIdad...........cooveererieiriieeee et 35
Gréfica 21. Pregunta 4: Informacion clara, completa y de facil COmprension .........c.ccccecevevevnenecneneceneneen 36
Gréfica 22. Pregunta 5: Informacion de fACI] ACCESO........cviriiiririiiiee e 37
Gréfica 23. Pregunta 6. Informacion disponible en diversos Canales...........ccoecveeeeevienienesieseeeereeeeeese e 38
Gréfica 24. Calificacion atributo disponibilidad y acceso a la informacion............ccceeeeeveieeenieieviecece e, 39
Gréfica 25. Calificacion atributo amabilidad ..........ccocovveiiirieirieeee e 40
Gréfica 26. Calificacion satisfaccion general POr SBUES .......ccevvieveereerieietere ettt ettt reenas 42
Gréfica 27. Satisfaccion general POr QrUPO .....c.evveeeeeeeieierieie e eeee et ettt te e eseeseesesessestessesseeneensenseseenns 44
Gréfica 28. Pregunta 8: satisfaccion tramites Via iNTErNeL ........cocovveeiireirencree e 45
Gréfica 29. Calificacion satisfaccion general- EStUGIANTES ........ooveeririeirinieeree e 46
Grédica 30. Calificacion satisfaccion general- DOCENLES .......cccveereeieierierie sttt st seseesreenes 48
Gréfica 31. Calificacion satisfaccion general- ADMINIStrativos .........cooveererieiinineeneneeeeeee e 50
Gréfica 32. Calificacion satisfaccion general- CONtratiStas. ........cveeeievierieiieiicece et 52
Gréfica 33. Calificacion satisfaccion general- EQresados ........ccoveeeeeierieieiieeeceeeeeesiesre et eve e v 54
Gréfica 34. Calificacion satisfaccion general- PENSIONadOS. ........c.ecveirieieenieinerieesereee et 56
Gréfica 35. Calificacion satisfaccion general- AAMItIdOS.......ccocvvveirinieirienieeceree e 58
Gréfica 36. Satisfaccion atributo confiabilidad POr SEAES .......ccveeveeieieee e s 61
Gréfica 37. Satisfaccion atributo oportunidad PO SEUES .......cecveereeeeeieriere et ae e sreeas 61
Gréfica 38. Satisfaccion atributo disponibilidad y accesibilidad de informacion por sedes........ccceevevvevvernenee. 62
Gréfica 39. Satisfaccion atributo amabilidad POF SEAES .......cccveereeieieiere et 63
Gréfica 40. Satisfaccion tramites via iNternet POF SEUES........cvvveereeeeieiere sttt e e sre e 67
Gréafica 41. SatisfacCiOn geNEral POI SEUES........cvvveieirieieeriet ettt sttt sa e be e sesbe s esestessesessensens 69

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

[Pagina3 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

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

Gréfica 42. Relacion con la universidad -comparativo 2017-2018-2019........c.ccccceveeccnenee. e i 72
Gréfica 43. Relacion con la universidad Nivel Nacional -comparativo 2017-2018-2019........ccccoeueeerievenerunnen. 72
Gréfica 44. Relacién con la universidad Sede Bogota- comparativo 2017-2018-2019.........cccceeeeveveviervennenne. 73
Gréfica 45. Relacién con la universidad Sede Medellin- comparativo 2017-2018-2019.......cccccceevevevvevvennenne. 74
Gréfica 46. Relacion con la universidad Sede Manizales- comparativo 2017-2018-2019.........cccccveevevvevvernenne. 75
Gréfica 47. Relacién con la universidad Sede Palmira- comparativo 2017-2018-2019.........cccccceeveveviervernenne. 75
Gréfica 48. Relacion con la universidad Sede Amazonia- comparativo 2017-2018-2019..........ccccceeerveveerennen. 76
Gréfica 49. Relacion con la universidad Sede Caribe- comparativo 2017-2018-2019.......ccccceceevreririereneneenen. 76
Gréfica 50. Relacion con la universidad Sede Orinoquia- comparativo 2017-2018-2019.......ccccoceeeirieveerenen. 77
Gréfica 51. Relacion con la universidad Sede Tumaco- comparativo 2017-2018-2019 .........ccecvvererieenereenen. 78
Gréfica 52. Participacion por sedes- comparativo 2017-2018-2019 .......ccceveiririiiinieeernieerieie e 79
Gréfica 53. Medios de acceso a los tramites/servicios- comparativo 2017-2018-2019 ........cccceeveveveviervernenne. 80
Gréfica 54. Medios de acceso a los tramites/servicios Nivel Nacional- comparativo 2017-2018-2019 ........... 80
Gréafica 55. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Bogota- comparativo 2017-2018-2019 ............... 81
Gréafica 56. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Medellin- comparativo 2017-2018-2019............. 81
Gréfica 57. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Manizales- comparativo 2017-2018-2019........... 82
Gréfica 58. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Palmira- comparativo 2017-2018-2019 .............. 82
Gréfica 59. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Amazonia- comparativo 2017-2018-2019........... 83
Gréfica 60. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Caribe- comparativo 2017-2018-2019................. 83
Gréfica 61. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Orinoquia- comparativo 2017-2018-2019........... 84
Gréafica 62. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Tumaco- comparativo 2017-2018-2019.............. 84
Gréfica 63. Satisfaccion general Estudiantes- comparativo 2017-2018-2019.........cccccveveveiieneneeieeesrese e 85
Gréfica 64. Satisfaccion general Docentes- comparativo 2017-2018-2019 ........ccceeveeevieveiieeceeeeeesresre e 86
Gréfica 65. Satisfaccion general Administrativos-comparativo 2017-2018-2019 ........cccocceveeeveeeeeesvesienrene. 86
Gréfica 66. Satisfaccion general Contratistas-comparativo 2017-2018-2019........ccceceveeerenieieneneeenenieenieneene 87
Gréfica 67. Satisfaccion general Egresados-comparativo 2017-2018-2019........cccecvevienenerinenienieeeiesee e 88
Gréfica 68. Satisfaccion general atributo confiabilidad-comparativo 2017-2018-2019.........cccocevrerererernenen 88
Gréfica 69. Satisfaccion general atributo oportunidad-comparativo 2017-2018-2019 ........ccccevevvenenirenienen 89
Gréfica 70. Satisfaccion general atributo disponibilidad y accesibilidad de la informacién-comparativo 2017-

2018-2019 ...ttt ettt et sa Rt ket Re ket e Rt ek e ne e Rt Re e e Rt ket e Re e ket e Rt ete st e st ete st e st etesene 89
Gréfica 71. Satisfaccion general atributo amabilidad y empatia -comparativo 2017-2018-2019...................... 90

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

[Pagina4 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA gg N AC | O N A L
@, <

Vicerrectoria General DE COLOMBIA

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Poblacidn considerada para [a eNCUESIA..........cecvevueeieriecieieceeeere et 10
Tabla 2. MUESLra CAICUIAA ......ocveeieieeiee ettt ne s 10
Tabla 3. Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion de los usuarios 2019...........ccccecveeennne. 12
Tabla 4. NUmero de respuestas obtenidas en la encuesta de satisfaccion 2019...................... 21
Tabla 5. Relacion con 1a UNVErSidad .........ccceceeerieieieieieeseseesee e 22
Tabla 6. DiStriDUCION PO SEAES.......ecveeeieriecteetecte ettt te et s reeae b e s e s teeraensens 23
Tabla 7. Relacion con la universidad por SEAES Y GrUPOS .....c.ceveuerveuervererieirieerienesieeeieneeieeas 26
Tabla 8. Medios de acceso a tramites y Servicios Por SEAe..........coeereerieiriererienerieneseseeeneas 30
Tabla 9. Pregunta 1: Atencion clara, completa y facil de entender.........cccooeeveveviveceveenennnae 32
Tabla 10. Confianza que generan 10s servidores pUbICOS .........ccevveeeeeeeieeseseseseeeeeene 33
Tabla 11. Calificacion atributo Oportunidad ...........c.ccceevvevieeiereieeeceeeere e 35
Tabla 12. Informacidn clara, completa y de facil cOmMprension...........cccoecvevvennenseninennns 36
Tabla 13. Pregunta 5: Informacion de fACil CCESO .......cc.eiriiirieirieireriee e 37
Tabla 14. Pregunta 6. Informacidn disponible en diversos canales ...........cccocevevieeceenieenennnne 38
Tabla 15. Calificacion atributo amabilidad.............cccevieieiiiniieecec e 40
Tabla 16. Resultado total evaluacion atribUtoS ............ccceeverererereerieeeeeee e 41
Tabla 17. Calificacion satisfaccion general Por SEAES .......cvecvevveeeecieeeeieeie et 43
Tabla 18. Pregunta 8: satisfaccion tramites via internet ...........cocecveveeveeeeeenieseseseseeeeeene 45
Tabla 19. Calificacidn satisfaccion general- EStUdIiantes..........ccocveeeeieeceenineeieceeceecieeeeins 47
Tabla 20. Calificacion satisfaccion general- DOCENLES ..........cccevverieieeeeeieecese e 49
Tabla 21. Calificacién satisfaccion general- AdmIniStrativos ..........c.ccveeeeeeevenesieseeeeeeee, 51
Tabla 22. Calificacidon satisfaccion general- CONtratistas............cceeeeeeeveerieeeresieece e 53
Tabla 23. Calificacion satisfaccion general- EQresados...........oeevevvevieeeeeeeesesiesieseeeeeeeenes 55
Tabla 24. Calificacidon satisfaccion general- PEnsSionados ...........cceecveeueevverieeeenenreeciesieeeenens 57
Tabla 25. Calificacidn satisfaccion general- AdMItidoS ........c.cceeeeeeiieveiieiececeee e 59
Tabla 26. Resultado total evaluacion atributos por SEAe..........cceevevveveeieeeecesesereereeeeeeene 64
Tabla 27. Satisfaccion tramites via internet Por SEAES .......cvecveveeeeceeeeeece e 68
Tabla 28. SatisfacCion general POr SEAES .........ccveveieieieieeces e 70

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

[Pagina5 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

DE COLOMBIA

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

1. INTRODUCCION

Para la Universidad Nacional de Colombia es importante conocer la percepcion que tienen sus
usuarios sobre la calidad de los servicios prestados; la encuesta de satisfaccion es una herramienta
que permite identificar situaciones por mejorar en la prestacion de servicios y en la atencion a los
usuarios, asi mismo puede interpretarse como una manera de hacer seguimiento al desempefio de los
procesos a partir de las estrategias de servicio y de atencion que se implementen en los diferentes

procesos y sedes.

Esta encuesta permite recopilar opiniones acerca de fortalezas y debilidades de los servicios que
presta la Universidad, asi como aproximarse a las necesidades y expectativas, constituyéndose en una
importante fuente de informacion para la identificacion de oportunidades de mejora en torno al

servicio.

2. OBJETIVO GENERAL

Conocer la percepcién general de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios prestados por

la Universidad Nacional.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Analizar de manera particular por sedes, la percepcion de los usuarios frente a la calidad de

los servicios prestados por la Universidad Nacional de Colombia.

o Evaluar el desempefio de la UNAL frente a los atributos de servicio definidos.
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4, DEFINICIONES!

o Satisfaccion del usuario: Percepcion que tiene el usuario frente al grado de cumplimiento de

sus necesidades, Yy 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: Accion 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: Relacion entre el resultado alcanzado y 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 Poblacidn: Es el conjunto de personas sobre el que se esta interesado en obtener conclusiones.
o Muestra: Es la representacion de una poblacién objeto de estudio que se usa para establecer
la percepcidn y experiencia de los usuarios.

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

en relacion a la herramienta de medicidn de la satisfaccion que se le aplique.

1 Universidad Nacional de Colombia. Procedimiento Medicion de Satisfaccion del Usuario- U.PR.15.001.013, Version 00.
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5. JUSTIFICACION

Las encuestas de satisfaccion brindan a las empresas la oportunidad de conocer las opiniones de sus
usuarios y/o partes interesadas con respecto a productos y/o servicios entregados por la organizacion,
y de esta forma tomar decisiones acertadas con respecto a los interesados; estas encuestas permiten
entender mejor a los clientes y sus necesidades, facilitan la identificacioén de acciones 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 ISO 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”.

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

en fuente de informacion para la mejora.
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6. METODOLOGIA

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

de evaluacion, con esto se busca mayor precision en las respuestas por parte de los usuarios?:

Muy . Ni satisfecho, ni . Muy
) Satisfecho o Insatisfecho o
satisfecho insatisfecho insatisfecho

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 correo postmaster
el dia 16 de abril de 2019 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 seran 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 .2 2
FN-1)+Z;prg

Donde:

2 Instituto Andaluz de Tecnologia-CEX Centros de Excelencia. Guia para la medicion directa de la satisfaccién de los clientes. 2007
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n = tamarfio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion.
p= Variabilidad positiva

g= Variabilidad negativa
Z=nivel de confianza

i= error

La poblacion considerada es la siguiente:

Tabla 1. Poblacion considerada para la encuesta

Estudiantes matriculados * 53.454
Administrativos (planta) ** 2.883
Docentes *** 4792

* Tomado de: https://estadisticaun.github.io/TendenciasPGD2018/#1 (recuperado el 11 de enero de 2019)
** Tomado de: http://personal.unal.edu.co/gestion-de-la-informacion/gestion-de-la-informacion.html (recuperado en agosto de 2018)
*** Tomado de: http://www.unal.edu.co/dnp/Archivos_base/Estadisticas/Estadisticas_Docentes OCTUBRE_2018.pdf (recuperado el 11 de enero de 2019

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

Tabla 2. Muestra calculada

Estudiantes 381
Docentes 356
Administrativos 339
TOTAL 1076
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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 poblacion las mismas oportunidades de ser
seleccionados, teniendo en cuenta las categorias de agrupacion identificadas (estudiantes-docentes-

administrativos).

Una vez finalizado el tiempo para la recopilacion de la informacion, se realiza la tabulacion y anélisis
por parte de la coordinacion del SIGA del Nivel Nacional, posteriormente es necesario el estudio de

los resultados por parte de las sedes y la consecuente toma de decisiones.
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Tabla 3. Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion de los usuarios 2019

OBJETIVO
MEDIO DE APLICACION

TIPO DE ENCUESTA

POBLACION OBJETO

METODOLOGIA

MUESTREO

CRITERIOS DE
EVALUACION

ESCALA

ASPECTOS QUE PUEDEN
AFECTAR LA ENCUESTA

CANAL DE RECOLECCION
FRECUENCIA DE
RECOLECCION

PERIODO DE EVALUACION
PERIODO DE APLICACION
GRUPOS DE INTERES
DEPENDENCIA
RESPONSABLE
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Medicién de la satisfaccion de los usuarios de la Universidad Nacional de Colombia

Encuesta de satisfaccion de los usuarios

Segln Objetivo: Descriptiva

Segun las preguntas: Seleccion multiple

Seglin 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

. Bogota

. Caribe

. Medellin

. Manizales

. Palmira

. Orinoquia

o Tumaco

. Nivel Nacional

La encuesta de satisfaccion del usuario se distribuye y se pone a disposicion de manera temporal

por medio web en: “google/encuestas” para su diligenciamiento por parte de la poblacion objetivo

de la Universidad Nacional.

La tabulacién 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 estimacién 5%

Confiabilidad, oportunidad, informacion suficiente y accesible, amabilidad respecto a la

prestacion de los servicios de la Universidad Nacional de Colombia.

Escalade 1 a5, donde 1 es la valoracion més baja y 5 la valoracion més 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

Correo electrénico — Plantilla google

Anual
Afio 2018
Inicio:  16/04/2019 Fin: 25/06/2019

Docentes, estudiantes, egresados, administrativos, contratista, pensionados

Vicerrectoria General — Universidad Nacional De Colombia
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ROL RESPONSABLE Asesor: Ing. Gloria Inés Cardona
FECHA DE ENTREGA Agosto de 2019
1. RESULTADOS GENERALES

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

[Paginal3 de 92



mailto:siga_nal@unal.edu.co

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA

En cuanto al tipo de usuarios que
dieron respuesta a la encuesta, se
obtuvo participacion en mayor
proporcion  del grupo de
estudiantes- quienes representan
el  59,9%%, seguido de
administrativos con el 16,9% y
docentes con el 11.4% de

participacion.

La participacion de las sedes en
la presente encuesta esta
representada principalmente por
la sede Bogotd con el 55%,
seguida de la sede Medellin con
el 22% 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. Las sedes de
presencia contindlan mostrando
un nivel de participacién muy
bajo, con porcentajes que nho
alcanzan el 1% con respecto al

total de encuestas.

UNIVERSIDAD
g NACIONAL

A
DE COLOMBIA

Vicerrectoria General s

RELACION CON LA UNIVERSIDAD o
Administrativo;

Exalumno; 16,9%
—\0,4%

Admitido; 1,1%
_ Aspirante; 0,1%
\_

Pensionado; 0,8%

Estudiante; 59,9%

Docente; 11,4%

\_ Egresado; 4,8%

Grafica 1. Relacion de usuarios con la Universidad Nacional de Colombia

DISTRIBUCION POR SEDES

Sede Amazonia

0% Sede-Caribe Sede Orinoquia
0% Sede Tumaco
Sede Palmira 0% / 1%
—_— "

7%

Nivel Nacional
3%

Sede Medellin
22%

Sede Bogota
55%

Gréfica 2. Distribucién de usuarios por sedes

Teniendo en cuenta que la mayor participacion en la encuesta fue por parte de estudiantes, se tiene

que los principales servicios a los cuales accede la poblacion son programas de pregrado,

bibliotecas y bienestar.

[Paginald de 92 ]
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SERVICIOS A LOS QUE HA ACCEDIDO

Planeacién | 0,1%
Pensionados | 0,1%
Educacion virtual 1 0,2%
Relaciones Exteriores B 0,4%
Juridica B 0,4%
Extension B 0,6%
Programas Egresados Wl 0,9%
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Wl 1,4%
Infraestructura W 1,5%
Laboratorios WM 1,8%
Investigacion B 1,8%
Talento Humno R 2,4%
Educacion Continuay Permanente N 4,3%
Registro y Matricula [ 4,7%
Gestion Administrativa y Financiera g  ©,3%
Programas de Posgrado N  8,4%
Unisalud e  10,4%
Bienestar (Universitario, Docentes, Administrativo)  EEEEGGGEGEG——— 10,6%
Bibliotecas G —— 15,7%
Programas de Pregrado R, 11,6%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Gréfica 3. Servicios utilizados
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El principal medio de comunicacion a
través del cual los usuarios acceden a
ACCESO A LOS TRAMITES Y SERVICIOS los tramites y servicios sigue siendo el
presencial con una participacion del

57,2%, seguido de la pagina web con

Medios escritos
Otros

N

25%% Yy el correo electrénico con
11,6%.

Correo
electrénico
12%

Esto permite concluir que aln hay
acciones de mejora para la universidad

Presencial

Pagina Web =%  €en cuanto a facilitar el acceso a los

- usuarios a travées de medios
tecnoldgicos que le disminuyan al
usuario costos de desplazamiento y
financieros, entre otros; el canal
telefonico y escrito presentan menores
Gréafica 4. Medios a través de los cuales se accede a tramites y servicios
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.

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

[Paginal6 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA

UNIVERSIDAD

NACIONAL

Vicerrectoria General DE COLOMBIA

ATRIBUTOS DE SERVICIO

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 o respuestas requeridas

por el usuario.

De manera general se encontrd una
satisfaccién del 81.3% (satisfecho,
muy satisfecho) tal como puede

observarse en la siguiente gréfica:

2. OPORTUNIDAD:
Definido como el nivel con el cual
se brindan los servicios en el

tiempo requerido o pactado.
De manera general se encontrd una

satisfaccion del 74.9% (satisfecho,

muy satisfecho), asi:

[Paginal7 de 92 ]

SATISFACCION CONFIABILIDAD

Muy
insatisfecho
4%

Ni satisfecho ni
insatisfecho
10%

Satisfecho
40%

Gréfica 5. Satisfaccion general atributo
confiabilidad

SATISFACCI(':)AIJIV OPORTUNIDAD

insatisfecho
5%

Ni satisfecho ni
insatisfecho
13%

Muy satisfecho
35%

Satisfecho
40%

Gréfica 6. Satisfaccion general atributo
oportunidad
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3. DISPONIBLIDAD Y
ACCESIBILIDAD: esta asociado a la
informaciébn que se  proporciona,
evaluando si ésta es oportuna, veraz,
completa y si se encuentra disponible en
medios y formatos diferentes para el
solicitante.

De manera general se encontrd
satisfaccion del 74.9% (satisfecho, muy
satisfecho), representado en la siguiente

gréfica:

4, AMABILIDAD-EMPATIA:
Asociado a las acciones encaminadas
a mantener relaciones duraderas con
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 81.8% (satisfecho,

muy satisfecho) con este atributo:
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SATISFACCION DISPONIBILIDAD Y ACCESO A LA
INFOI;AI}‘/\I,ACION

insatisfecho
4%

Ni satisfecho ni
insatisfecho
15%

Muy satisfecho
34%

Satisfecho
41%

Gréfica 7. Satisfaccion general atributo
disponibilidad y acceso a la informacién

SATISFACCION AMABILIDAD Y EMPATIA

Muy
insatisfecho
3%
Ni satisfecho ni /
insatisfecho
10%

Muy satisfecho
46%

Satisfecho
36%

Gréfica 8. Satisfaccion general atributo
amabilidad y empatia
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De otra parte la calificacion general de satisfaccion se evalud a través de la siguiente
pregunta: “califique de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos por
la Universidad Nacional de Colombia”, la cual muestra una calificacion de
satisfaccion del 80% y una insatisfaccion del 7.6%, esto puede apreciarse en al
siguiente grafica:

SATISFACCION GENERAL

Muy insatisfecho
3%

Ni satisfecho, Ni
insatisfecho
12%

Muy satisfecho
34%

Satisfecho
46%

Gréafica 9. Calificacion satisfaccion general

T T T A T T m—Tmm— T |
Comparado con el resultado de satisfaccion total para el trienio anterior (79%), se concluye !
que se presentd un leve incremento en la calificacion de percepcion por parte de los !
usuarios. !
_____________________________________________________________________ -l

. Carrera 45 N0.26-85
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8. RESULTADOS ESPECIFICOS
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DE COLOMBIA

La encuesta se ejecutd en el periodo del 16/04/2019 al 25/06/2019, 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

Vicerrectoria General

ENCUESTA DE SATISFACCION

Objetivo: Esta encuesta pretende conocer la percepcion general del usuario frente a los diferentes servicios prestados por fa
Universidad Nacional de Colombia

éicgas

Con la finalidad de mejorar continuamente,
la Universidad Nacional de Colombia
le invita a participar |

Nos interesa conocer su percepcién
respecto a la calidad de los servicios.

¥ UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

¥ oEcoLomsiA

Ir al formulario en Iinea: https:/forms.gle/stKmnrkXPBv3FudU8
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Gréfica 10. Presentacion de la encuesta en formulario google/encuestas.

Fuente: http://historico.agenciadenoticias.unal.edu.co/mail/Mail_Siga.html
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El nimero de respuestas obtenidas en el periodo de tiempo indicado es el siguiente:

Tabla 4. Numero de respuestas obtenidas en la encuesta de satisfaccion 2019

TIPO USUARIO

Administrativo
Admitido
Aspirante
Contratista
Docente
Egresado
Estudiante
Exalumno

Pensionado

N.
RESPUESTAS
270
18
2
74
183
76
958

13

TOTAL

1600

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 accion de la universidad, lo cual se evidencia en la

siguiente grafica y tabla:
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD

Administrativo;
16,9%
Exalumno; 0,4% Pensionado; 0,8%

Admitido; 1,1%
Estudiante; 59,9%

Docente; 11,4%

Egresado; 4,8%

Gréfica 11. Relacion con la unversidad

Tabla 5. Relacién con la unversidad

TIPO USUARIO N %
RESPUESTAS
Administrativo 270 16,9%
Admitido 18 1,1%
Aspirante 2 0,1%
Contratista 74 4,6%
Docente 183 11,4%
Egresado 76 4,8%
Estudiante 958 59,9%
Exalumno 6 0,4%
Pensionado 13 0,8%
TOTAL 1600 100%

Cdémo se menciono anteriormente, la encuesta tuvo alcance a las sedes de la UNAL,; se encontré que
las sedes andinas tuvieron mayor participacion en la encuesta y su distribucién es consistente con el
dimensidn y capacidad de las mismas, es decir el mayor porcentaje de participacién corresponde a la
sede Bogota con el 55%, sede Medellin con el 22% y sede Manizales con el 12%; las sedes de

presencia por su parte, muestran una baja participacion, lo cual se evidencia en la siguiente grafica:

o Carrera 45 N0.26-85
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DISTRIBUCION POR SEDES

Sede Palmira sede Amazonia e cafigde Orinoquia Sede Tumaco

10
7% % 09 /V 1%
Nivel Nacional

3%

Sede Bogota
55%

Sede Medellin
22%

Gréfica 12. Distribucion por sedes

Tabla 6. Distribucion por sedes

De que Sede hace parte? Respuestas %

Nivel Nacional 55 3,4%
Sede Bogota 871 54,4%
Sede Medellin 344 21,5%
Sede Manizales 185 11,6%
Sede Palmira 119 7,4%
Sede Amazonia 4 0,3%
Sede Caribe 3] 0,2%
Sede Orinoquia 7 0,4%
Sede Tumaco 12 0,8%

TOTAL 1600 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, en donde se se evidencia que la mayor participacion en
todas las sedes correspondio al grupo de estudiantes, excepto para el Nivel Nacional y en la sede
Caribe en donde no hubo participacion de estudiantes; el segundo grupo con mayor participacion
corresponde a Administrativos, especialmente para Nivel Nacional y Sede Bogota (81.8% y 18.5%).

. Carrera 45 N0.26-85
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Las sedes Amazonia, Caribe, Orinoquia si bien muestran un porcentaje alto, correspondeé sloa 1 0 2

personas ubicadas en la categoria de administrativos.

El tercer grupo con mayor calificacion corresponde a los docentes; para las sedes Medellin, Manizales
y Palmira se constituye en el segundo grupo con mayor participacion (12.2%, 11.9% y 12.6%); en las
sedes Orinoquia y Tumaco no hubo participacion de Docentes.

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

docentes y administrativos.

o Carrera 45 N0.26-85
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD POR SEDES

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%
ORI | Al WDl

1 2 3 4
B Administrativo 81,8% 18,5% 8,1% 9,2%
B Admitido 0,0% 0,9% 2,0% 1,1%
M Aspirante 0,0% 0,2% 0,0% 0,0%
MW Contratista 9,1% 4,5% 3,8% 4,9%
W Docente 1,8% 11,6% 12,2% 11,9%
M Egresado 0,0% 5,7% 3,8% 3,2%
M Estudiante 5,5% 57,1% 69,2% 68,6%
W Exalumno 0,0% 0,6% 0,3% 0,0%
M Pensionado 1,8% 0,9% 0,6% 1,1%
B Administrativo B Admitido ® Aspirante B Contratista

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

5 6 7 8 9

11,8% 25,0%
0,8% 0,0%
0,0% 0,0%
3,4% 0,0%
12,6% 25,0%
5,9% 0,0%
65,5% 50,0%
0,0% 0,0%
0,0% 0,0%

W Docente MEgresado M Estudiante

33,3%
0,0%
0,0%

33,3%

33,3%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

W Exalumno

28,6%
0,0%
0,0%
14,3%
0,0%
0,0%
57,1%
0,0%
0,0%

M Pensionado

8,3%
0,0%
0,0%
16,7%
0,0%
0,0%
75,0%
0,0%
0,0%
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Gréfica 13. Relacion con la universidad por sedes y grupos
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Tabla 7. Relacion con la universidad por sedes y grupos

NIVEL SEDE SEDE SEDE SEDE AM?—\EZ%ENI'A SEDE SEDE SEDE
NACIONAL (1) | BOGOTA (2) | MEDELLIN(3) | MANIZALES (4) | PALMIRA (5) (6) CARIBE (7) | ORINOQUIA®) | TUMACO () TOTAL
GRAL
VP;QLO % VP;QLO % VARLO % VA;QLO % VARLO % VA;QLO % VA;QLO % VARLO % VARLO %
Administrativ | 45 grgg | 161 185 | o 8.1% 17 9.2% 14 118 1 25% 1 333 2 28.6% 1 8.3% 270
0 % % %
Admitido 0 0% 8 09% | 7 2.0% 2 1.1% 1 08% | 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 18
Aspirante 0 0% 2 02 | o 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 2
Contratista 9.1% 39 45% | 13 38% 9 4.9% 4 34w | o0 0% 1 3;23 1 14.3% 2 16.7% 74
Docente 1 18% | 100 61 4 100 | 2 11.9% 15 126 1 25% 1 333 0 0% 0 0% 183
% % %
Egresado 0 0% 50 57% | 13 38% 6 3.2% 7 59% | o0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 76
Estudiante 3 55w | a7 0t | 238 602 | 127 eee% | 78 O 2 50% 0 0% 4 57.1% 9 75% 958
Exalumno 0 0% 5 06% | 1 0.3% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 6
Pensionado 1 1.8% 8 09% | 2 0.6% 2 1.1% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 13
TOTAL 55 1000 | 8711 00 | 54 1009 | 185 100% | 119 100 4 S 3 ) 7 100% 12 100% 1600
% % % %
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Teniendo en cuenta que la mayor participacion en la encuesta se dio por parte de estudiantes, los
principales servicios utilizados por los usuarios corresponden a: programas de pregrado, bibliotecas
y bienestar, asi:

SERVICIOS A LOS QUE HA ACCEDIDO

0,1%
Pensionados | 0,1%
1 0,2%
Relaciones Exteriores B 0,4%
B 04%
Extension B 0,6%
W 09%
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Wl 1,4%
e 1,5%
Laboratorios B 1,8%
B 1,8%
Talento Humno R 2,4%
W 4,3%
Registro y Matricula g  4,7%
e 6,8%
Programas de Posgrado e 8,4%
. 10,4%
Bienestar (Universitario, Docentes, Administrativo) e 10,6%
IR 157
Programas de Pregrado I 27,6%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Gréfica 14. Distribucion por servicios utilizados

Con respecto a los medios de informacion 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 57.2%, seguido de pagina web con 25% Yy correo electronico con
11.6%.

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.

Los canales telefénico y escrito, presentan porcentajes de usabilidad muy bajos, por cuanto es
importante considerar este aspecto en los esfuerzos de inversién y mejoramiento que haga la

universidad en los canales de acceso, priorizando aquellos que presentan mayor usabilidad.
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ACCESO A LOS TRAMITES Y SERVICIOS

Medios escritos
1%

Otros
1%

Correo electrénico
12%

Presencial
Pagina Web 57%

25%

Gréfica 15. Medios de acceso a tramites y servicios

A nivel de sedes la distribucion de los medios a través de los cuales los usuarios acceden a los tramites
y servicios, muestra que los principales canales de acceso son presencial y los medios electrdnicos
(pagina web y correo electrénico), tanto en sedes andinas como sedes de presencia nacional; los

canales que presentan menos uso son el telefénico y medios escritos, asi:
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Gréafica 16. Medios de acceso a tramites y servicios por sede
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Tabla 8. Medios de acceso a tramites y servicios por sede

NIVEL SEDE BOGOTA SEDE SEDE SEDE PALMIRA | SEDEAMAZONIA | SEDE CARIBE SEDE_ SEDE TUMACO | TOTAL
NACIONAL (1) @ MEDELLIN (3) | MANIZALES (4) ©) ©) @) ORINOQUIA (8) © GRAL
VALOR % | VALOR % | VALOR % | VALOR % | VALOR % | VALOR % | VALOR % | VALOR % | VALOR %
Presencial 20 36.4% | 477 54.8% | 221 64.2% 109 58.9% 72 60.5% 2 50% 2 66.7% 5 71.4% 7 58.3% 915
svigb'”a 25 45.5% 217 24.9% 70 20.3% 44 23.8% 40 33.6% 1 25% 1 33.3% 1 14.3% 1 8.3% 400
Correo 2 3.6% 111 12.7% 40 11.6% 21 11.4% 6 5% 1 25% 0 0% 0 0% 4 33.3% 185
electrénico
Telefonico 5 9.1% 38 4.4% 10 2.9% 7 3.8% 1 0.8% 0 0% 0 0% 1 14.3% 0 0% 62
e'\gig't‘;z 2 3.6% 11 1.3% 2 0.6% 2 1.1% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 17
Otros 1 1.8% 17 2% 1 0.3% 2 1.1% 1 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 21
TOTAL 55 100% 871 100% 344 100% 185 100% 119 100% 4 100% 3 100% 7 100% 12 100% | 1600
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8.2.EVALUACION DE ATRIBUTOS

Las preguntas que conforman la encuesta estan 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 de Colombia. A continuacion se
presenta el andlisis de las respuestas obtenidas para cada uno de los atributos en esta medicion de
2019:

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

Para evaluar la confiabilidad, se definid 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 evalu6 mediante dos

preguntas, asi:

e La dependencia o servidor que le atendid le proporciond la solucién 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 81.7%% (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 Estos resultados se muestran a continuacion de manera

grafica:
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ATENCION CLARA, COMPLETAY FACIL DE ENTENDER
Muy insatisfecho
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insatisfecho
9%

Muy satisfecho
41%
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41%

Gréafica 17. Pregunta 1: Atencién clara, completa y facil de entender

Tabla 9. Pregunta 1: Atencion clara, completa y facil de entender

Atencion de manera claray facil de

entender Respuestas %
Muy satisfecho 660 41.3%
Satisfecho 647 40.4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 147 9.2%
Insatisfecho 78 4.9%
Muy insatisfecho 68 4.3%
1600 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 proporcion del 80.9% (satisfecho, muy satisfecho), insatisfechos con una calificacién de 7.9%

y en la categoria “ni satisfecho ni insatisfecho” se obtuvo una calificacion del 11.2%.
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CONFIANZA SERVIDORES PUBLICOS
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Gréafica 18. Pregunta 2: Confianza que generan los servidores publicos

Tabla 10. Confianza que generan los servidores publicos

Confianza en servidores

piblicos Respuestas %
Muy satisfecho 657 41.1%
Satisfecho 637 39.8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 179 11.2%
Insatisfecho 90 5.6%
Muy insatisfecho 37 2.3%

TOTAL 1600 100%

De manera general y teniendo en cuenta que son dos preguntas para evaluar este atributo, se concluye
que fue calificado como satisfecho en 81.3% (satisfecho, muy satisfecho), la insatisfaccion se ubica
en 8.5% (insatisfecho, muy insatisfecho), valores que muestran un incremento con respecto a los

resultados del afio anterior.
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SATISFACCION CONFIABILIDAD
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Grafica 19. Calificacién atributo Confiabilidad

&

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 La dependencia o &rea que le atendio, brind6 los servicios y las respuestas o soluciones en

el tiempo establecido y de manera agil

Los encuestados calificaron este atributo como satisfecho en el 74.9% (satisfecho y muy satisfecho),
se presenta un porcentaje de insatisfaccion del 12% (insatisfecho, muy insatisfecho) y un 13% 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 o adecuada atencién para
tener clara su respuesta y ubicarse en las categorias directas de satisfecho o insatisfecho.
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OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA
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Gréfica 20. Calificacion atributo Oportunidad

Tabla 11. Calificacion atributo Oportunidad

Atencion en tiempo establecido y de

manera agil Respuestas %
Muy satisfecho 566 35.4%
Satisfecho 633 39.6%
Ni satisfecho ni insatisfecho 209 13.1%
Insatisfecho 118 7.4%
Muy insatisfecho 74 4.6%
TOTAL 100%

&

la informacién proporcionada es oportuna, veraz, completa y se encuentra
disponible en formatos y medios accesibles para el solicitante.

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Este atributo estéa asociado a la informacion 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:
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e La informacion proporcionada por la dependencia o servidor que le
completa y de facil comprension.

Con una calificacion del 77.5%, los encuestados manifestaron estar satisfechos (satisfecho, muy
satisfecho) con la informacion que les ha sido suministrada, es decir que ésta es clara, completa y de
facil comprensidn, la insatisfaccion se ubica en el 9.1% (insatisfecho, muy insatisfecho) y el 13.4%
se ubica en la categoria “ni satisfecho ni insatisfecho’’; comparado con los resultados del afio anterior,

se evidencia incremento en el valor de satisfaccion y baja en los valores de insatisfaccion.

INFORMACION PROPORCIONADA CLARA, COMPLETA

Muy insatisfecho
3%

Ni satisfecho, Ni
insatisfecho
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37%
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Gréfica 21. Pregunta 4: Informacién clara, completa y de facil comprension

Tabla 12. Informacion clara, completa y de facil comprension

Informacion Clara, Competa y de

facil comprension Respuestas %
Muy satisfecho 585 36.6%
Satisfecho 655 40.9%
Ni satisfecho ni insatisfecho 215 13.4%
Insatisfecho 90 5.6%
Muy insatisfecho 55 3.4%
TOTAL 1600 100%
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e Lainformacion para acceder a los trdmites y servicios fue de facil acceso.

Los usuarios encuestados manifiestan una satisfaccion de 74.4% (satisfecho, muy satisfecho),
calificacién que al ser comparada con el resultado del afio anterior (68.7%) muestra una importante
mejora en este aspecto para los usuarios, mientras que el 10.9% se mostro insatisfecho (insatisfecho,
muy insatisfecho) y el 14.7% se ubico en la categoria “ni satisfecho ni insatisfecho”; estos ultimos

valores muestran una baja en relacion con los resultados de 2018.

Sin embargo sigue siendo necesario para la UNAL, 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.

INFORMACION DE FACIL ACCESO
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\
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Gréfica 22. Pregunta 5: Informacion de facil acceso

Tabla 13. Pregunta 5: Informacion de facil acceso

Acceso a los tramites y servicios Respuestas %
Muy satisfecho 524 32.8%
Satisfecho 666 41.6%
Ni satisfecho ni insatisfecho 235 14.7%
Insatisfecho 111 6.9%
Muy insatisfecho 64 4%

TOTAL 1600 100%
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e 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.

El 72.9% de los encuestados manifiesta estar satisfecho (satisfecho, muy satisfecho) con la
informacidn disponible a través de diversos canales de comunicacién, el 10.2% se mostré insatisfecho
(insatisfecho, muy insatisfecho) y el 16.9% ubico sus respuestas en la categoria “ni satisfecho ni
insatisfecho”; Estos resultados también muestran un mejor desempefio con relacion a la encuesta del

afio anterior.

INFORMACION DISPONIBLE EN DIVERSOS CANALES
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Gréfica 23. Pregunta 6. Informacion disponible en diversos canales

Tabla 14. Pregunta 6. Informacion disponible en diversos canales

Disponibilidad de Canales Respuestas %
Muy satisfecho 544 34%
Satisfecho 623 38.9%
Ni satisfecho ni insatisfecho 270 16.9%
Insatisfecho 110 6.9%
Muy insatisfecho 53 3.3%
TOTAL 100%
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De manera general y teniendo en cuenta que este atributo esta evaluado mediante tres preguntas, la
calificacion global del atributo muestra una satisfaccion del 74.9% (satisfecho, muy satisfecho), la
insatisfaccion se califica con 10% (insatisfecho, muy insatisfecho) y en la categoria “ni satisfecho ni
insatisfecho” se tiene 15%

SATISFACCION DISPONIBILIDAD Y ACCESO A LA
INFORMACION
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insatisfecho
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Gréfica 24. Calificacion atributo disponibilidad y acceso a la informacion

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 estd 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.

Se evalué mediante la siguiente pregunta:

e Los servidores que le atendieron fueron amables, respetuosos y comprensibles
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muestra una satisfaccion del 81.8% (satisfecho, muy satisfecho), una insatisfaccion del 8.1%
(insatisfecho, muy insatisfecho) y un 10.2% de respuestas ubicadas en la categoria “ni satisfecho ni
insatisfecho”

AMABILIDAD
Muy insatisfecho
3%
Ni satisfecho, Ni . \
insatisfecho i
10%

Muy satisfecho
46%

Satisfecho
36%

Grafica 25. Calificacion atributo amabilidad

Tabla 15. Calificacion atributo amabilidad

Amabilidad, respeto y comprension Respuestas %
Muy satisfecho 735 45.9%
Satisfecho 573 35.8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 163 10.2%
Insatisfecho 73 4.6%
Muy insatisfecho 56 3.5%

TOTAL 1600 100%
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A continuacion se visualiza la calificacion total para los cuatro (4) atributos de servicios definidos en
la Universidad Nacional; la siguiente tabla permite concluir que el atributo mejor calificado
(satisfecho y muy satisfecho) corresponde a amabilidad y empatia con un resultado de 81.8%, seguido
de confiabilidad con 81.3%, finalmente disponibilidad y accesibilidad a la informacion y oportunidad

con 74.9% en ambos casos.

Tabla 16. Resultado total evaluacién atributos

RESULTADO TOTAL EVALUACION ATRIBUTOS

CONFIABILIDAD DISPONIBILIDAD Y AMABILIDAD Y
OPORTUNIDAD ACCESIBILIDAD A LA
(PREGUNTAS 1Y (PREGUNTA3) | INFORMACION (Preguntas4, | EMPATIA (pregunta
2) 5y6) 7)

VALOR % VARLO % VALOR % VALOR %
Muy satisfecho 1371 4;;2 566 3;')4 1653 34.4% 735 45.9%
Satisfecho 1284 4&; ! 633 3;')6 1944 405% 573 35.8%
Ni satisfecho ni 10.2 13.1
insatisfecho 326 5 209 i 720 15% 163 10.2%
Insatisfecho 168 5.3% 118 7.4% 311 6.5% 73 4.6%
Muy insatisfecho 105 3.3 74 4.6% 172 3.6 56 3.5%

TOTAL 3200 100% 1600 100% 4800 100% 1600 100%

8.3. CALIFICACION GENERAL DE SATISFACCION

Tal como se menciond en la primera parte de este informe, la calificacién general de satisfaccién
muestra un resultado general del 80%, es importante analizar dicho resultado también por sedes y por

grupo de interés.

En cuanto a la calificacion por sedes la mayor calificacion se tiene para Sede Caribe, Sede Orinoquia,
Sede Medellin y Sede Palmira; por su parte las Amazonia y Tumaco presentan el resultado mas bajo
de satisfaccion; sin embargo se recuerda que en las sedes de presencia hubo una baja participacion de
usuarios en esta medicion.
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SATISFACCION GENERAL X SEDES
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Gréfica 26. Calificacion satisfacciéon general por sedes
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Tabla 17. Calificacion satisfaccion general por sedes

NIVEL < , SEDE P TOTAL

SATIISOII:\IACC NACIONAL SEDE BOGOTA SEDE MEDELLIN MANIZALES SEDE PALMIRA | SEDE AMAZONIA SEDE CARIBE ORINOQUIA SEDE TUMACO GRAL
GENERAL N. % N. % N. % N. % N. % N. % N. % N. % N. %
Muy 20 36,4% 253 29,0% 146 42,4% 73 39,5% 48 40,3% 1 25,0% 2 66,7% 3 42,9% 2 16,7% 548
satisfecho
Satisfecho 27 49,1% 412 47,3% 152 44,2% 73 39,5% 55 46,2% 2 50,0% 1 33,3% 4 57,1% 6 50,0% 732
Ni satisfecho, 4 7,3% 121 13,9% 31 9,0% 27 14,6% 11 9,2% 1 25,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 33,3% 199
Ni insatisfecho
Insatisfecho 0 0,0% 55 6,3% 9 2,6% 8 4,3% 3 2,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 75
Muy 4 7,3% 30 3,4% 6 1,7% 4 2,2% 2 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 46
insatisfecho
TOTAL S 100% 871 100% 344 100% 185 100% 119 100% 4 100% 3 100% 7 100% 12 100% 1600
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La calificacion general de satisfaccién por grupo se presenta en la siguiente grafica, donde se
evidencian resultados entre 71.58% y 85.53%); el grupo de aspirantes muestra una calificacion de cero
dado que s6lo se obtuvo para este grupo dos respuestas ubicadas en la categoria “ni satisfecho ni
insatisfecho” e “insatisfecho”; Egresados, Administrativos y Pensionados muestran las calificaciones

de satisfaccion mas altas

SATISFACCION GENERAL X GRUPO

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

10,00% 0,00%

0,00%

Gréfica 27. Satisfaccion general por grupo

La encuesta también incluy6 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 Digital.

Se obtuvo un nivel de satisfaccion del 68.6% (satisfecho y muy satisfecho), si bien mejor6é con
respecto al resultado del afio anterior, esta calificacion indica que hay oportunidades de mejora por
parte de la Universidad buscando aumentar este porcentaje y disminuir el resultado de insatisfecho
que se ubico en 11.8% (insatisfecho y muy insatisfecho); y en la categoria “ni satisfecho ni

insatisfecho” se obtuvo un resultado de 19.6%.
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SATISFACCION TRAMITES VIiA INTERNET

Muy insatisfecho
5%

Muy satisfecho
28%
Ni satisfecho, Ni
insatisfecho
20%

Satisfecho
41%

Gréfica 28. Pregunta 8: satisfaccion tramites via internet

Tabla 18. Pregunta 8: satisfaccion tramites via internet

Uso de internet en los tramites Respuestas %
Muy satisfecho 442 27.6%
Satisfecho 655 40.9%
Ni satisfecho ni insatisfecho 314 19.6%
Insatisfecho 103 6.4%
Muy insatisfecho 86 5.4%

TOTAL 100%
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8.4. RESULTADOS POR SEDES

La encuesta también permitio analizar los resultados por cada sede y por cada grupo de interés,
obteniendo los siguientes resultados:

ESTUDIANTES

Las sedes que presentan mayor nivel de satisfaccion para los estudiantes frente a los servicios
prestados son Palmira (90%) y Medellin (88%), Orinoquia muestra 100% pero corresponde s6lo a 4
respuestas; la sede Palmira muestra una notable mejoria al comparar el resultado con el obtenido el

afio anterior (57%).

Para la Sede Caribe no hubo participacion de estudiantes en esta encuesta; la calificacion para el Nivel

Nacional sélo responde a tres (3) estudiantes que seleccionaron este nivel.

Estos resultados se resumen graficamente de la siguiente manera:

Satisfaccion General-Grupo Estudiantes
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Gréfica 29. Calificacion satisfaccion general- Estudiantes
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Tabla 19. Calificacion satisfaccion general- Estudiantes

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

SATISFACCION GENERAL - ESTUDIANTES

N. Muy . OV Ni satisfecho ni Insatisfech Muy TOTAL
=33 estudiantes satisfecho ) SHIBEED ) SATI(S')":\‘ACCI insatisfecho i 0 i) Insatisfecho i J NSA-%?\‘FACCI

Nivel Nacional 3 0 0% 1 33.3% 33% 0 0 0 0% 2 o7 67%
Sede Bogota 497 132 26.6% 248 49.9% 76% 71 14..3% 28 5.6% 18 3.6% 9%
Sede Medellin 238 91 38.2% 119 50% 88% 20 8.4% 4 1.7% 4 1.7% 3%
Sede Manizales 127 44 34.6% 54 42.5% 7% 21 16.5% 7 5.5% 1 0.8% 6%
Sede Palmira 78 32 41% 38 48.7% 90% 6 7.7% 2 2.6% 0 0% 3%
Sede Amazonia 2 1 50% 0 0% 50% 1 50% 0 0% 0 0% 0%
Sede Caribe NA

Sede Orinoquia 4 1 25% 3 75% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Tumaco 9 2 22.2% 3 33.3% 56% 4 44.4% 0 0% 0 0% 0%

TOTAL 958 303 466 123 41 25
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DOCENTES

En el grupo de docentes, la mayor calificacion se muestra para el Nivel Nacional, Sede Caribe y Sede
Amazonia con 100%, sin embargo corresponde solo a una (1) respuesta en cada caso; las siguientes
sedes con mayor calificacion son Medellin y Manizales con 81% y 73% respectivamente.

Las Sedes Bogota y Palmira muestran un resultado de 67%, lo cual indica que se requieren esfuerzos
mayores por parte de la Universidad para identificar las necesidades y expectativas de este grupo y
en este sentido plantear las mejoras que correspondan; Sede Orinoquia y Tumaco no contaron con

participacién de docentes en esta encuesta.

Satisfaccion General-Grupo Docentes
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Gradica 30. Calificacion satisfaccion general- Docentes
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Tabla 20. Calificacion satisfaccion general- Docentes

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

SATISFACCION GENERAL- DOCENTES

N. Muy ® - ® TOTAL Ni satisfecho ni @ - ® Muy @ TOTAL
SERE Docentes | satisfecho B || EUEEED % | SATISFACCION insatisfecho ) TS 3 L Insatisfecho & INSATISFACCION

H;‘ﬁé al 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Bogota 101 24 23.8% 44 43.6% 67% 19 18.8% 10 9.9% 4 4% 14%
iﬂegge"m 42 18 42.9% 16 38.1% 81% 5 11.9% 2 4.8% 1 2.4% %
i/le:r?izales 22 8 36.4% 8 36.4% 73% 2 9.1% 1 45% 3 13.6% 18%
Sede Palmira 15 5 33.3% 5 33.3% 67% 3 20% 1 6.7% 1 6.7% 13%
fn‘q’:mm,a 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Caribe 1 1 100% 0 0% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede

Orinoquia MR

Sede

Tumaco NA

TOTAL 183 56
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ADMINISTRATIVOS

En cuanto al grupo de administrativos, las sedes de presencia muestran satisfaccion del 100%, sin
embargo esto corresponde s6lo a una o dos respuestas y todas se ubican en las categorias de satisfecho
y muy satisfecho; le sigue la sede Manizales con una satisfaccion también del 100%, lo que
corresponde a 17 encuestados clasificados en este grupo y que ubicaron sus respuestas en las
categorias de “satisfecho” y “muy satisfecho”; la Sede Bogota muestra la calificacion mas baja con
83%.

Satisfaccion General-Grupo Administrativos
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Gréfica 31. Calificacion satisfaccion general- Administrativos
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Tabla 21. Calificacion satisfaccion general- Administrativos

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

SATISFACCION GENERAL - ADMINISTRATIVOS

Ni
N. Muy " TOTAL satisfecho " Muy TOTAL
SEDE | administrativos | satisfecho §C 22 D % SATISFACCION i EC TR O EC insatisfecho % INSATISFACCION
insatisfecho
m;‘fi('mal 45 20 44.4% 19 42.2% 87% 4 8.9% 0 0% 2 4.4% 4%
SBi%% - 161 62 38.5% 71 44.1% 83% 18 11.2% 6 3.7% 4 2.5% 6%
SMeggemn 28 16 57.1% 8 28.6% 86% 3 10.7% 0 0% 1 3.6% 4%
ﬁ,legrfiz ales 17 13 76.5% 4 235% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
e 14 7 50% 5 35.7% 86% 2 14.3% 0 0% 0 0% 0%
iergzzoma 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
g‘;?fbe 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
gﬁ?ﬁoqma 2 2 100% 0 0% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
e 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 270 120 110 27 6 7%
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CONTRATISTAS

Para el caso de contratistas se aprecian resultados de satisfaccion del 100% para el Nivel Nacional,
sedes Palmira, Caribe, Orinoquia y Tumaco, estas tres tltimas corresponden solo a una (1) respuesta
en cada sede; seguido de Sede Manizales con 78%% y Sede Medellin con 77%; Sede Bogota muestra

el resultado més bajo con 67%; No hubo participacion en Sede Amazonia de este grupo.

Satisfaccion General-Grupo Contratistas
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Gréfica 32. Calificacion satisfaccion general- Contratistas
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Tabla 22. Calificacion satisfaccion general- Contratistas

SATISFACCION GENERAL - CONTRATISTAS

N. F ® F ® TOTAL Ni satisfecho ni @ q ® Muy ® TOTAL
SEDE | contratistas | MUy satisfecho % Salfl % SATISFACCION insatisfecho % Insatisfecho % | ; catisfecho %z INSATISFACCION

m;‘g(')na, 5 0 0% 5 100% 100% 0 0% 0 0 0 0% 0%
;%(:;%ta 39 10 25.6% 16 41% 67% 4 10.3% 7 17.9% 2 5.1% 23%
ﬁ,leggemn 13 8 61.5% 2 15.4% 77% 1 7.7% 2 15.4% 0 0% 15%
i/legr?izal o 9 4 44.4% 3 33.3% 78% 2 22.2% 0 0% 0 0% 0%
ﬁgﬂfm 4 1 25% 3 75% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede

Amazonia NA

2‘2‘:& . 1 1 100% 0 0% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
gi?ﬁo quia 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
ii‘:ﬁa Co 2 0 0% 2 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%

TOTAL 74 2 2 7 9 2
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EGRESADOS

Para las cuatro (4) sedes andinas se evidencia satisfaccion entre 83% y 86%; Las sedes Amazonia,
Caribe, Orinoguia y Tumaco no contaron con respuestas en este grupo, lo cual puede explicarse
porgue los estudiantes de estas sedes de presencia son egresados de las sedes andinas donde terminan

sus estudios.

Satisfaccion General-Grupo Egresados
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Gréfica 33. Calificacion satisfaccién general- Egresados
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Tabla 23. Calificacion satisfaccion general- Egresados

Vicerrectoria General

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

SATISFACCION GENERAL - EGRESADOS

Ni

SEDE Egre':édos satisforho % Satisfecho % SATlTSEL?:I&ON e w Insatistecno. % | MY % |NSATT|2|IQIC_C|ON
insatisfecho

Sede Bogota 50 18 36% 25 50% 86% 4 8% 2 4% 1 2% 6%

Sede Medellin 13 8 61.5% 3 23.1% 85% 1 7.7% 1 7.7% 0 0% 8%

Sede Manizales 6 3 50% 2 33.3% 83% 1 16.7% 0 0% 0 0% 0%

Sede Palmira 7 2 28.6% 4 57.1% 86% 0 0% 0 0% 1 14.3% 14%

TOTAL 76 31 34 6 3 2
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PENSIONADOS

En este grupo se obtuvieron respuestas de satisfaccion para Nivel Nacional (100%), sedes Bogota
(88%), Medellin (50%) y Manizales (100%), sin embargo estos resultados solo corresponden a 13
respuestas en total.

Satisfaccion General-Grupo Pensionados
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Gréfica 34. Calificacion satisfaccion general- Pensionados
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Tabla 24. Calificacion satisfaccién general- Pensionados

SATISFACCION GENERAL -PENSIONADOS

Ni
N. Muy " TOTAL satisfecho " Muy TOTAL
=l52is Pensionados | satisfecho % Satisfecho % | sATISFACCION ni K Insatisfecho % | o cticfecho 7° | INSATISFACCION
insatisfecho
“;‘ﬁ(‘mal 1 0 0% 1 100% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Sede Bogota 8 4 50% 3 37.5% 88% 1 12.5% 0 0% 0 0% 0%
Sede Medellin 2 0 0% 1 50% 50% 1 50% 0 0% 0 0% 0%
ﬁﬂegﬁizales 2 1 50% 1 50% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 13 5 6 2 0 0
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ADMITIDOS

En esta categoria se proporcionaron respuestas para las sedes Bogota (50%), Medellin (100%),
Manizales (50%) y Palmira (100%); las demas sedes no obtuvieron respuesta para este grupo, sin

embargo estos resultados solo corresponden a 18 respuestas en total.

Satisfaccion General-Grupo Admitidos
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Gréfica 35. Calificacion satisfaccion general- Admitidos

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

[Pagina58 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA

Vicerrectoria General

Tabla 25. Calificacion satisfaccion general- Admitidos

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

SATISFACCION GENERAL - ADMITIDO

Ni
N. Muy . TOTAL satisfecho . Muy TOTAL
SEDE | aAdmitido | satisfecho % Satisfecho % | gaATiSEACCION ni e ASEidRi e e e insatisfecho % INSATISFACCION
insatisfecho

Sede 8 2 25% 2 25% 50% 2 25% 2 25% 0 0% 25%
Bogota
s 7 5 71.4% 2 28.6% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Medellin
Sede 2 0 0% 1 50% 50% 1 50% 0 0% 0 0% 0%
Manizales
§§f:]ira 1 1 100% 0 0% 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
TOTAL 18 8 5 3 2 0

[Pagina59 de 92 ]

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 Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

El grupo de aspirantes s6lo presenta dos (2) respuestas y el grupo de exalumnos seis (6), por lo cual
no se detalla el analisis.

r : - A
: De lo anterior se puede concluir lo siguiente:

La sede Palmira presenta importante mejora en sus calificaciones con respecto a los resultados del

afio anterior, sin embargo para el grupo de Docente presenta la calificacion mas baja con 67%

La sede Manizales presenta la mayor calificacion de satisfaccion en el grupo de Administrativos
(después de las sedes de presencia que muestran 100% con una y dos respuestas)

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 satisfaccién para
Amazonia (100%), Caribe (100%) y Nivel Nacional (88.18%), seguido de Medellin (87.79%) y Sede
Tumaco (87.50%); mientras que las sedes con menores calificaciones son Sede Bogotéa (78.87%) y
Sede Manizales (83.24%)
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SATISFACCION ATRIBUTO CONFIABILIDAD X SEDES
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Grafica 36. Satisfaccion atributo confiabilidad por sedes

OPORTUNIDAD

En cuanto al atributo de oportunidad, las sedes que presentan mayores calificaciones de satisfaccion
son Amazonia (100%) y Caribe (100%), seguida de Sede Medellin con 85.76% y Sede Orinoquia con
85.71%); las sedes con menores calificaciones en este atributo son Sede Bogota con 68.89% y Sede

Tumaco con 58.33%

SATISFACCION ATRIBUTO OPORTUNIDAD X SEDES
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Gréfica 37. Satisfaccion atributo oportunidad por sedes
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DISPONIBLIDAD Y ACCESIBILIDAD

El atributo de disponibilidad y accesibilidad de la informacion al ser analizado por sedes muestra la
calificacién maés alta de satisfaccion para sede Caribe con 100%, seguida de Sede Medellin con
83.82%); las sedes Bogota y Orinoquia muestran los resultados mas bajos de satisfaccion para este
atributo, con 69.54% y 76.19%

SATISFACCION ATRIBUTO DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD INFORMACION X
SEDES
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Gréfica 38. Satisfaccion atributo disponibilidad y accesibilidad de informacién por sedes

AMABILIDAD-EMPATIA

El ultimo atributo calificado corresponde a amabilidad y empatia, el cual muestra las sedes Amazonia
y Caribe con la mayor calificacion de satisfaccion con 100%, sin embargo esto corresponde solo a
cuatro (4) y tres (3) respuestas respectivamente; seguida de sede Manizales con 89.19%; Las Sedes
Bogot4 y Tumaco presentan los menores resultados con 77.61% y 75%.
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SATISFACCION ATRIBUTO AMABILIDAD Y EMPATIA X SEDES
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Gréfica 39. Satisfaccion atributo amabilidad por sedes
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La siguiente tabla resume los resultados por atributos y por sedes, lo cual permite ver de manera méas
clara aquellas sedes en las cuales se obtuvieron mayores resultados y aquellas en las cuales por el

contrario se tienen calificaciones mas bajas:

Tabla 26. Resultado total evaluacion atributos por sede

RESULTADO TOTAL EVALUACION ATRIBUTOS X SEDE
DISPONIBILIDAD
CONFIABILIDAD | OPORTUNIDAD Y AM@S'F,';;TDIAAD i
(pregunta 1y 2) (pregunta 3) ACCESIBILIDAD (pregunta 7)
(pregunta 4,5y 6) Preg
VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %
Muy 37 33,6% 16 29,1% 43 26,1% 20 36,4%
satisfecho
Satisfecho 60 54,5% 28 50,9% 87 52,7% 27 49,1%
Ni
NIVEL NACIONAL : 5 4,5% 5 9,1% 21 12,7% 4 7,3%
a?tlsfecho
insatisfecho
Insatisfecho 2 1,8% 4 7,3% 9 5,5% 3 5,5%
Muy
insatisfecho 6 5,5% 2 3,6% 5 3,0% 1 1,8%
TOTALES 110 100% 55 100% 165 100% 55 100%
Muy
! 636 36,5% 267 30,7% 781 29,9% 357 41,0%
satisfecho
Satisfecho 703 40,4% 333 38,2% 1036 39,6% 319 36,6%
) Ni
SEDE BOGOTA z?“SfeCho 209 12,0% 140 16,1% 457 17,5% 106 12,2%
insatisfecho
Insatisfecho 124 7,1% 73 8,4% 217 8,3% 47 5,4%
Muy 70 4,0% 58 6,7% 122 4,7% 42 4,8%
insatisfecho
TOTALES 1742 100% 871 100% 2613 100% 871 100%
Muy
. 350 50,9% 162 47,1% 436 42,2% 179 52,0%
satisfecho
Satisfecho 254 36,9% 133 38,7% 429 41,6% 114 33,1%
Ni
SEDE MEDELLIN i?“Sf“h" 52 7,6% 27 7,8% 107 10,4% 29 8,4%
insatisfecho
Insatisfecho 17 2,5% 14 4,1% 39 3,8% 13 3,8%
Muy 15 2,2% 8 2,3% 21 2,0% 9 2,6%
insatisfecho
TOTALES 688 100% 344 100% 1032 100% 344 100%
Muy
! 182 49,2% 78 42,2% 249 44,9% 107 57,8%
satisfecho
Satisfecho 126 34,1% 62 33,5% 179 32,3% 58 31,4%
SEDE MANIZALES | ni
f]?“SfeCho 35 9,5% 24 13,0% 74 13,3% 14 7,6%
insatisfecho

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

[Pagina64 de 92 ]



mailto:siga_nal@unal.edu.co

UNIVERSIDAD

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA NACIONAL
Vicerrectoria General DE COLOMBIA
Insatisfecho 18 4,9% 17 9,2% 32 2,2%
Muy 0, 0, 0,
insatisfecho 9 24% 4 2,2% 21 1,1%
TOTALES 370 100% 185 100% 555 100% 185 100%
Muy 0, 0, 0, 0,
satiofecho 9% 40,3% 36 30,3% 130 36,4% 61 51,3%
Satisfecho 110 46,2% 64 53,8% 164 45,9% 44 37,0%
Ni
SEDE PALMIRA i?"SfeChO 22 9,2% 11 9,2% 46 12,9% 9 7,6%
insatisfecho
Insatisfecho 5 2,1% 7 5,9% 14 3,9% 3 2,5%
:\:sug{isfecho 5 2,1% 1 0,8% 3 0,8% 2 1,7%
TOTALES 238 100% 119 100% 357 100% 119 100%
S'\g;é’fecho 2 25,0% 1 25,0% 2 16,7% 2 50,0%
Satisfecho 6 75,0% 3 75,0% 8 66,7% 2 50,0%
Ni
SEDE AMAZONIA i?“SfeCho 0 0,0% 0 0,0% 2 16,7% 0 0,0%
insatisfecho
Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
:\::g;isfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 8 100% 4 100% 12 100% 4 100%
S'\gfig’fecho 2 33,3% 1 33,3% 3 33,3% 1 33,3%
Satisfecho 4 66,7% 2 66,7% 6 66,7% 2 66,7%
Ni
SEDE CARIBE i?“SfeChO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
insatisfecho
Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
:\rl“g{isfech o 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 6 100% 3 100% 9 100% 3 100%
shgngecho 7 50,0% 3 42,9% 7 33,3% 5 71,4%
Satisfecho 5 35,7% 3 42,9% 9 42,9% 1 14,3%
Ni
SEDE ORINOQUIA f]?t'SfeCho 2 14,3% 1 14,3% 5 23,8% 1 14,3%
insatisfecho
Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
:\r?sug':isfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 14 100% 7 100% 21 100% 7 100%
MUy 0, 0, 0, 0,
e 5 20,8% 2 16,7% 2 5,6% 3 25,0%
Satisfecho 16 66,7% 5 41,7% 26 72,2% 6 50,0%
Ni
SEDE TUMACO i?“SfeCh" 1 4,2% 1 8,3% 8 22,2% 0 0,0%
insatisfecho
Insatisfecho 2 8,3% 3 25,0% 0 0,0% 3 25,0%
:\:su;{isfecho 0 0,0% 1 8,3% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 24 100% 12 100% 36 100% 12 100%
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i I"En la evaluacion de atributos de servicio por sedes se encuentra que, de manera general las sedes que i
! presentan calificaciones mas altas son las Sedes de Amazoniay Caribe, sin embargo esto corresponde
+ asélo cuatro (4) y tres (3) respuesta obtenidas como participacion en esta encuesta; la siguientes sede

. con calificaciones altas es la Sede Medellin.

1
i
1
i
1
i
!
E Es importante resaltar lo ocurrido con Sede Palmira, en la presente encuesta muestra resultados de
E satisfaccion superiores al 80%, siendo una mejora considerable en comparacion con los resultados
i
1
i
1
i
1
i
1

; del afio anterior donde se ubicd dentro de las sedes con calificaciones méas bajas.

i Las sedes Bogota y Tumaco presentan las calificaciones mas bajas en los atributos de servicio

: evaluados.
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De otra parte la encuesta también permitié evaluar por sedes la satisfaccion frente a los tramites que

los usuarios realizan a través de internet.

En este caso la Sede Caribe muestra una calificacion de 100%, sin embargo corresponde sélo a tres
(3) respuestas; le sigue el Nivel Nacional 89.1% y Sede Palmira con 75.6%. Las sedes Amazonia y
Tumaco presentan la mas baja calificacion con 50%, sin embargo equivale a un bajo nimero de

respuestas segiin se ha mencionado con anterioridad.

SATISFACCION GENERAL TRAMITES ViA INTERNET X SEDES
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Gréfica 40. Satisfaccion tramites via internet por sedes
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Tabla 27. Satisfaccion tramites via internet por sedes

NIVEL NACIONAL SEDE BOGOTA MESDEEDLFLiN MAEIIEIZDAI«ELES SEDE PALMIRA SEDE AMAZONIA SEDE CARIBE ORISI\IE(?CEUI'A SEDE TUMACO TOTAL

VALOR % VARLO % VA;?LO % VA;?LO % V/-}?LO % VARLO % VARLO % VARLO % VARLO % GRAL
Muy satisfecho 14 25.5% 214 24.6% 109 31.7% 63 34.1% 36 30.3% 1 25% 1 33.3% 3 42.9% 1 8.3% 442
Satisfecho 35 63.6% 359 41.2% 141 41% 56 30.3% 54 45.4% 1 25% 2 66.7% 2 28.6% 5 41.7% 655
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 5.5% 173 19.9% 70 20.3% 40 21.6% 21 17.6% 1 25% 0 0% 1 14.3% 5 41.7% 314
Insatisfecho 1 1.8% 60 6.9% 17 4.9% 16 8.6% 7 5.9% 0 0% 0 0% 1 14.3% 1 8.3% 103

Muy insatisfecho 2 3.6% 65 7.5% 7 2% 10 5.4% 1 0.8% 1 25% 0 0% 0 0% 0 0% 86

TOTAL 55 100% 871 100% 344 100% 185 100% 119 100% 4 100% 3 100% 7 100% 12 100% 1600

. Carrera 45 N0.26-85
[Péagina68 de 92] 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 Gestion Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA
Vicerrectoria General

El andlisis por sedes también permite evaluar la calificacion general de satisfaccion para cada una
de ellas, encontrado que Sede Caribe y Orinoguia muestran un resultado de 100%, correspondiente
a tres (3) y siete (7) respuestas respectivamente; seguido de Sede Medellin y Sede Palmira con
86.6%; Las sedes de Amazonia y Tumaco muestran las calificaciones méas bajas con 75% y 66.7%

SATISFACCION GENERAL X SEDES
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Gréfica 41. Satisfaccion general por sedes
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Tabla 28. Satisfaccion general por sedes

NIVEL p SEDE SEDE SEDE SEDE
NACIONAL SEDE BOGOTA MEDELLIN MANIZALES SEDE PALMIRA AMAZONIA SEDE CARIBE ORINOQUIA SEDE TUMACO | 1oTAL
VALOR % VALOR % VALOR % | VALOR % VALOR % VALOR % | VALOR % |VALOR % | VALOR % GRAL
Muy satisfecho 20 36.4% 253 29% 146 42.4% 73 39.5% 48 40.3% 1 25% 2 66.7% 3 42.9% 2 16.7% 548
Satisfecho 27 49.1% 412 47.3% 152 44.2% 73 39.5% 55 46.2% 2 50% 1 33.3% 4 57.1% 6 50% 732
Ni satisfecho ni 4 7.3% 121 13.9% 31 9% 27 14.6% 11 9.2% 1 25% 0 0% 0 0% 4 33.3% 199
insatisfecho
Insatisfecho 0 0% 55 6.3% 9 2.6% 8 4.3% 3 2.5% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 75
Muy insatisfecho 4 7.3% 30 3.4% 6 1.7% 4 2.2% 2 1.7% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 46
TOTAL 55 100% 871 100% 344 100% 185 100% 119 100% 4 100% 3 100% 7 100% 12 100% 1600
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8.5.COMPARATIVO 2017-2018-2019

Teniendo en cuenta que se han realizado tres (3) mediciones con este instrumento, 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 Bogota no se incluyé en la encuesta en 2017, asi mismo es importante comentar
que la escala de calificacion de la encuesta de 2017 no incluia la opcidn de respuesta “ni satisfecho
ni insatisfecho” sino otra denominada “parcialmente satisfecho”, tampoco se incluyd la opcion de

respuesta “muy insatisfecho” sino otra denominada “Inaceptable”

Los estudiantes muestran una disminucion con respecto de la participacion en 2018, sin embargo
sigue siendo el principal grupo de interés y el que obtuvo mayor participacién general en la encuesta
de 2019; en cuanto al grupo de administrativos se evidencia una disminucidn en la participacion de
2019 con respecto a los dos afios anteriores; los docentes y contratistas por su parte, presentan un
incremento en participacion comparado con los resultados de 2018.
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD 2017-2018-2019
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Gréfica 42. Relacion con la universidad -comparativo 2017-2018-2019

A continuacion se presenta el comparativo de participacion por grupos para cada una de las sedes:

NIVEL NACIONAL
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Gréfica 43. Relacion con la universidad Nivel Nacional -comparativo 2017-2018-2019
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Gréfica 44. Relacion con la universidad Sede Bogota- comparativo 2017-2018-2019

SEDE MEDELLIN
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD SEDE MEDELLIN 2017-2018-2019
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Gréfica 45. Relacion con la universidad Sede Medellin- comparativo 2017-2018-2019

SEDE MANIZALES
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Graéfica 46. Relacion con la universidad Sede Manizales- comparativo 2017-2018-2019
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Gréfica 47. Relacion con la universidad Sede Palmira- comparativo 2017-2018-2019
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Graéfica 48. Relacion con la universidad Sede Amazonia- comparativo 2017-2018-2019
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Grafica 49. Relacion con la universidad Sede Caribe- comparativo 2017-2018-2019
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Grafica 50. Relacién con la universidad Sede Orinoquia- comparativo 2017-2018-2019
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RELACION CON LA UNIVERSIDAD TUMACO 2017-2018-2019
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Gréfica 51. Relacion con la universidad Sede Tumaco- comparativo 2017-2018-2019

La participacion por parte de las sedes mostrd una disminucion en 2019 para las sedes Palmira,

Medellin y Manizales; Nivel Nacional y Sede Bogotd muestran un leve incremento en la

participacion.

Las sedes Orinoquia, Caribe y Amazonia muestra una disminucién en el numero de respuestas,

mientras que la sede Tumaco se ha mantenido; lo anterior puede verse en la siguiente gréafica:
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Gréafica 52. Participacion por sedes- comparativo 2017-2018-2019

En cuanto a los medios a través de los cuales los usuarios acceden a los trdmites y servicios de la
Universidad Nacional, la siguiente grafica muestra que se sigue manteniendo la categoria “presencial”
como el principal mecanismo de comunicacion, el cual tiene un incremento con respecto a 2018; en
cuanto el correo electronico, el medio telefonico y medios escritos contintan teniendo una baja

participacién.

La pagina web si bien muestra una disminucién con respecto de 2018, representa el segundo medio
de comunicacién méas empleo por parte de los encuestados, tal como puede apreciarse en la siguiente

gréfica:
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Graéfica 53. Medios de acceso a los tramites/servicios- comparativo 2017-2018-2019

A continuacién se presentan las graficas del uso de medios de comunicacion para cada una de las
sedes:

NIVEL NACIONAL

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS
NIVEL NACIONAL 2017-2018-2019

§2017 w2018 w2019

Otro
B 1,82%
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o
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.. 22,97%
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Presencial 33%
, ()

Gréafica 54. Medios de acceso a los tramites/servicios Nivel Nacional- comparativo 2017-2018-2019
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SEDE BOGOTA

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS SEDE
BOGOTA 2017-2018-2019

M 2018 ™ 2019
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Gréfica 55. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Bogota- comparativo 2017-2018-2019

SEDE MEDELLIN

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS
SEDE MEDELLIN 2017-2018-2019
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Grafica 56. Medios de acceso a los trdmites/servicios Sede Medellin- comparativo 2017-2018-2019
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SEDE MANIZALES

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS
SEDE MANIZALES 2017-2018-2019
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Grafica 57. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Manizales- comparativo 2017-2018-2019

SEDE PALMIRA

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS SEDE
PALMIRA 2017-2018-2019
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Gréafica 58. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Palmira- comparativo 2017-2018-2019

Telefénico
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SEDE AMAZONIA

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS SEDE
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Gréafica 59. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Amazonia- comparativo 2017-2018-2019
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Gréfica 60. Medios de acceso a los trdmites/servicios Sede Caribe- comparativo 2017-2018-2019
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Graéfica 61. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Orinoquia- comparativo 2017-2018-2019

SEDE TUMACO

MEDIOS DE INFORMACION DE ACCESO A TRAMITES/SERVICIOS
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Gréafica 62. Medios de acceso a los tramites/servicios Sede Tumaco- comparativo 2017-2018-2019
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La satisfaccion general también puede ser comparada por grupo de usuarios y por sedes como se

muestra en las siguientes graficas.

Para el grupo de estudiantes se evidencia una disminucion para la sede Tumaco, Manizales y Bogot;
la calificacién de Nivel Nacional corresponde s6lo a tres (3) estudiantes en esta categoria.

SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-ESTUDIANTES 2017-2018-2019

#2019 w2018 w2017

Nivel Nacional Sede Bogotd Sede Medellin Sede Manizales Sede Palmira Sede Amazonia Sede Caribe Sede Orinoquia Sede Tumaco

Gréfica 63. Satisfaccion general Estudiantes- comparativo 2017-2018-2019

En el grupo de docentes se aprecia un incremento general en la calificacion; no hubo participacion

en 2019 para las sedes Tumaco y Orinoquia:
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SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-DOCENTES 2017-2018-2019

2019 w2018 w2017

Nivel Nacional Sede Bogota Sede Medellin Sede Sede Palmira Sede Amazonia Sede Caribe Sede Sede Tumaco
Manizales Orinoquia

Grafica 64. Satisfaccion general Docentes- comparativo 2017-2018-2019

La calificacion general de satisfaccion por parte de los administrativos muestra poca variacion de un

afio al otro:
SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-ADMINISTRATIVOS 2017-2018-2019
2019 w2018 42017
Nivel Nacional Sede Bogotd Sede Medellin Sede Sede Palmira Sede Sede Caribe Sede Sede Tumaco

Manizales Amazonia Orinoquia

Gréfica 65. Satisfaccion general Administrativos-comparativo 2017-2018-2019
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Con respecto al grupo de contratistas, se presentd disminucién para las sedes Manizales y Medellin;
Sede Bogota y Palmira muestran incremento en la satisfaccion; no hubo participacién para la sede

Amazonia:
SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-CONTRATISTA 2017-2018-2019
2019 w2018 w2017
P |
Nivel Nacional Sede Bogotd Sede Medellin Sede Sede Palmira Sede Sede Caribe Sede Sede Tumaco
Manizales Amazonia Orinoquia

Graéfica 66. Satisfaccion general Contratistas-comparativo 2017-2018-2019

En el grupo de egresados se evidencia en 2019 incremento en las calificaciones ara las sedes andinas:
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SATISFACCION GENERAL POR GRUPOS-EGRESADOS 2017-2018-2019

2019 w2018 w2017

Nivel Nacional Sede Bogotd Sede Medellin Sede Sede Palmira Sede Sede Caribe Sede Sede Tumaco
Manizales Amazonia Orinoquia

Gréfica 67. Satisfaccion general Egresados-comparativo 2017-2018-2019

En cuanto a los atributos de servicio, se muestra a continuacion el comparativo de la calificacion de
satisfaccion obtenida en los afios 2017-2018-2019:

CONFIABILIDAD: Aumento6 la distribucion para la categoria de “muy satisfecho”

CALIFICACION GENERAL CONFIABILIDAD 2017-2018-2019

2017 =2018 = 2019

. ) 0,86%
Muy insatisfecho 2,96%
3,28%
) 3,13%
Insatisfecho 6,13%
5,25%
Ni satisfecho niinsatisfecho 13,57%
10,19%
. 48,96%
Satisfecho 48,52%
40,13%
. 33,43%
Muy satisfecho ¥/
41,16%

Grafica 68. Satisfaccion general atributo confiabilidad-comparativo 2017-2018-2019
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OPORTUNIDAD: Aumento la distribucion para la categoria de “muy satisfecho”, disminuyeron las

categorias de insatisfecho.

CALIFICACION GENERAL OPORTUNIDAD 2017-2018-2019

2017 w=2018 w2019

) ) 1,12%
Muy insatisfecho 4,46%
4,63%
) 4,78%
Insatisfecho 9,39%
7,38%
Ni satisfecho niinsatisfecho 14,97%
13,06%
) 48,51%
Satisfecho 45,71%
39,56%
) 29,55%
Muy satisfecho 9
35,38%

Gréfica 69. Satisfaccion general atributo oportunidad-comparativo 2017-2018-2019

DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD DE INFORMACION: Aumento la distribucion para la

categoria de “muy satisfecho”, disminuyeron las categorias de insatisfecho.

CALIFICACION GENERAL DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD DE
INFORMACION 2017-2018-2019

§2017 w2018 2019

. X 0,82%
Muy insatisfecho 3,32%
3,58%
o
Insatisfecho 9,03%
6,48%
Ni satisfecho ni insatisfecho 17,70%
15,00%
48,56%
Satisfecho 46,81%
40,50%
. 30,02%
Muy satisfecho 9
34,44%

Gréfica 70. Satisfaccion general atributo disponibilidad y accesibilidad de la informacidon-comparativo 2017-2018-2019
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AMABILIDAD-EMPATIA: Aument6 la distribucion para la categoria de “muy satisfecho”

CALIFICACION GENERAL AMABILIDAD Y EMPATIA 2017-2018-2019

2017 =2018 m= 2019

. . 0,90%
Muy insatisfecho 2,49%
3,50%
. 2,46%
Insatisfecho 5,49%
4,56%
Ni satisfecho ni insatisfecho 13,98%
10,19%
. 43,96%
Satisfecho 44,08%
35,81%
. 41,34%
Muy satisfecho 3396%
45,94%

Gréfica 71. Satisfaccion general atributo amabilidad y empatia -comparativo 2017-2018-2019

: ni insatisfecho” e “insatisfecho”

: Por lo anterior es importante mantener y mejorar continuamente las estrategias en este tema de tal

: forma que se trabaje en todas las sedes y todas las dependencias en pro del servicio.

8.6.RESULTADOS PREGUNTA ABIERTA

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

Yy sugerencias.

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

como elementos para ser mejorados, estan relacionados con las siguientes tematicas:
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« Funcionarios: competencia, conocimiento, amabilidad, capacitacion, vocacion de servicio,

capacitacion, puntualidad en la atencion.

« Informacidn: Disponibilidad, claridad, oportunidad, actualizacion de paginas web,

disponibilidad de sistema de informacion

« Trémites-procedimientos: Agilidad, efectividad, oportunidad, burocracia, automatizacion,

» Tiempos de respuesta: Disminuir tiempos de respuesta

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 (ver archivo Excel).

9. ANEXOS

Anexo 1. Base de datos y tabulacion.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e De manera general se evidencia una mejora en la percepcion de satisfaccion de los usuarios,
lo cual indica que fueron positivos los esfuerzos y las actividades desarrolladas durante los
afios 2017 y 2018 en el marco del programa de tramites y servicios.

e El principal factor a resaltar es el comportamiento de la sede Palmira, en esta encuesta de
2019 muestra un incremento en las calificaciones de satisfaccion en casi todos los elementos
evaluados, lo cual constituye un hecho relevante dado que en el afio 2018 qued6 dentro de
las calificaciones mas bajas.

e Enlos atributos de servicio, aumento la distribucion para la categoria de “muy satisfecho” y
disminuyeron las categorias de insatisfecho.

e Los cuatro (4) atributos de servicio no superan en la calificacion total el 81%, los mayores
esfuerzos de mejora deberian enfocarse en disponibilidad y accesibilidad de la informacién

y oportunidad, los cuales obtuvieron una menor calificacion.
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e Esimportante en cada sede realizar analisis especificos de necesidades y expéctativas, con el

proposito de focalizar de mejor manera las estrategias y mantener asi la satisfaccion de los
usuarios.

e La participacion por parte de las sedes de presencia sigue siendo muy baja.

e Esimportante prestar atencion y tomar acciones con respecto de la satisfaccion de los tramites
en internet, esta pregunta de manera general en todas las sedes muestra una baja calificacion.

e De manera general, la sede Bogota reporta las calificaciones mas bajas en comparacién con
las demaés sedes.

e Algunas de las sugerencias que pueden extraerse de los resultados de la encuesta y que

podrian desarrollarse al interior de la universidad son:

» Contar con un chat virtual que permita una comunicacion en tiempo real con los
usuarios y una orientacion efectiva.

» Contar con uno 0 mas puntos de atencion o de orientacion personal en el campus de
la sede Bogota y en los edificios administrativos.

» Desarrollar actividades de automatizacién y aumentar los pagos en internet
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