i UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

) DE COLOMBIA
=5

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental
Plantilla Informe de Resultados de Medicion de Satisfaccion del usuario

** 1"+ MEDICION DE LA
SATISFACCION UNAL

INFORME FINAL CONSOLIDADO
DE RESULTADOS

MEDICION DE SATISFACCION
DE USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS

Vigencia 2024.

Universidad Nacional de Colombia

Procesos:

Gestion de la Investigacion y creacion artistica
Gestion de Laboratorios

Gestion de la Extension

Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios
Bienestar Universitario

Gestion de apoyo a la formacion

Divulgacion de la Produccion Académica
Agenciar relaciones internacionales

Gestion del Talento Humano
Gestion Financiera y Administrativa
Gestion de Egresados
Seguridad Social en Salud

Pdgina 1 de 38



UNIVERSIDAD

NACIONAL

\]
DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental
Plantilla Informe de Resultados de Medicion de Satisfaccion del usuario

Tk

Fecha: Febrero 2025

Tabla de Contenido
Titulos Pagina
1. Introduccion 4
2. Objetivos 4
3. Alcance 4
4. Metodologia 5
5. Resultados por proceso 8
5.1 Gestion de la investigacion y creacion artistica 8
5.2 Gestion de Laboratorios 10
5.3 Gestion de Extension 11
5.4 Gestion de recursos y servicios bibliotecarios 12
5.5 Bienestar Universitario 14
5.6 Gestion administrativa y de apoyo a la formacién 18
5.7 Divulgacion de la Produccion Académica 20
5.8 Agenciar relaciones internacionales 22
5.9 Gestion del Talento Humano 23
5.10 Gestion financiera y administrativa 25
5.11 Gestion de Egresados 30
5.12 Seguridad Social en Salud 30
6. Resultados Generales 31
7. Analisis 35
8. Conclusiones 36

Anexos

Pdgina 2 de 38



Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental
Plantilla Informe de Resultados de Medicion de Satisfaccion del usuario

Listado de graficos

Titulo
Grafico 1. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Gestion de la Investigacion y
creacion artistica

Grafico 2. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Gestién de Laboratorios
Grafico 3. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Gestion de Extension

Grafico 4. Porcentaje total de satisfaccién comparativo de los servicios del proceso Gestiéon de
recursos y servicios Bibliotecarios

Grafico 5. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Gestion de recursos y servicios
Bibliotecarios

Grafico 6. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Bienestar
Universitario

Grafico 7. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Bienestar Universitario

Grafico 8. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Gestion
Administrativa y de apoyo a la Formacién

Grafico 9. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de servicio evaluados de Gestion
Administrativa y de apoyo a la Formacién

Grafico 10. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Divulgacion
de la Produccion Académica

Grafico 11. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de servicio evaluados del proceso
Divulgacion de la Produccion Académica

Grafico 12. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de servicio evaluado del proceso
Agenciar Relaciones Internacionales

Grafico 13. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Gestion del
Talento Humano

Grafico 14. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados del
proceso Gestion del Talento Humano

Grafico 15.. Porcentaje total de satisfaccién de los servicios evaluados del proceso Gestion
Financiera y Administrativa

Grafico 16. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados del
proceso Gestion Financiera y Administrativa

Grafico 17 Porcentaje Promedio de satisfaccion de los usuarios de los procesos 2024

Grafico 18 Porcentaje Promedio de satisfaccion de los atributos evaluados 2024

Grafico 19. Distribucién por grupo de usuarios que participaron en la encuesta

UNIVERSIDAD

ng’ NACIONAL

\]
DE COLOMBIA

10
12

13

13
15
16

19

19

21

21

23

24

24

26
27
32
33

34

Pdgina 3 de 38



UNIVERSIDAD

552 NACIONAL

\]
DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental
Plantilla Informe de Resultados de Medicion de Satisfaccion del usuario

1. Introduccion

La medicién de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas hace parte del componente Gestion del
Servicio en el Sistema de Gestion de Calidad, como parte del ciclo de la mejora en la etapa de evaluacion,
en la cual el usuario y/o parte interesada expresa su nivel de satisfaccién sobre el servicio recibido asi
como la atencion de sus necesidades en términos de los atributos de calidad determinados: Oportunidad,
Veracidad, Actitud, Confiablidad, Disponibilidad y accesibilidad, y Pertinencia.

La Vicerrectoria General mediante Circular No. 02 de 2024 emiti6 los lineamientos para el componente
de Gestion del Servicio en el marco del Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y
Ambiental - SIGA bajo la Resolucién 605 de 2022, en la cual se cita la actividad Evaluacién del Grado de
Satisfaccion de usuarios y partes interesadas por parte de los lideres de los procesos, acogiendo los
requisitos establecidos en el procedimiento institucional U.PR.SIGA.006 Procedimiento medicién de la
satisfaccion de las partes interesadas.

2. Objetivo

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas para la vigencia 2024 en los
diferentes procesos y servicios establecidos bajo el enfoque de los atributos de calidad:

Oportunidad, Veracidad, Actitud, Confiablidad, Disponibilidad y accesibilidad, y Pertinencia.

3. Alcance

Es importante citar la consideracion relacionada con el ajuste de las fechas del calendario académico del
[y Il periodo, como consecuencia del paro o suspension de actividades académicas presentadas durante
la vigencia 2024 en la Universidad Nacional de Colombia, asi como el alcance de los procesos
participantes en el marco de los denominados misionales y de cara al usuario quienes de manera
unificada estandarizaron la encuesta de satisfaccion para todos los niveles aplicables.

Procesos que reportaron medicion de satisfaccion para la vigencia 2024

Gestion de la Investigacion y creacion artistica
Gestion de Laboratorios

Gestion de la Extension

Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios
Bienestar Universitario

Gestion administrativa y de apoyo a la formacion
Divulgacion de la Produccion Académica
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e Agenciar relaciones internacionales
e Gestion del Talento Humano

e Gestion Financiera y Administrativa
e Gestién de Egresados

e Seguridad Social en Salud

Acorde a su alcance de los servicios evaluados, las encuestas se aplicaron en las nueve sedes: Bogot3,
Medellin, Manizales, Palmira, La Paz, Amazonia, Orinoquia, Caribe y Tumaco, sin embargo, no todos los
servicios aplican a todas las sedes, especialmente en Sedes de Presencia Nacional para el caso de los
procesos de Bienestar Universitario y Seguridad Social en Salud.

Para el caso de los usuarios a los cuales fue dirigida se orient6 para la comunidad universitaria, la cual
incluye: Estudiantes, docentes, personal administrativo, contratistas y egresados, acorde al
alcance de los servicios establecidos en los procesos.

Metodologia

Se dio cumplimiento a los lineamientos establecidos relacionados para lo cual se desarroll6 la siguiente
Cartilla:  http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Medicin-de-la-satisfaccin-
de-usuarios-y-partes-interesadas.pdf, con el fin de facilitar el entendimiento y adopcién de los requisitos
por parte de los procesos.

| Cartilla >n Qué es medicién de la satisfaccién.

Y P v e meda sstcin.
MedICIOH de la entajas de medir la satisfaccion

* * > Metodologia para aplicacién y
satlsfacclon de >B medicién de la satisfaccion.

®

usua“os paltes B grocedlmlento Med!cmn dela s"atlsfamon
® e usuarios y partes interesadas”.
interesadas B

Elaboracidn de encuestas de satisfaccion.

* . PREP
**7** MEDICION DE LA P) Herramlt?nta de medmop dela
SATISFACCION UNAL satisfaccion de los usuarios.

Se dio inicio con la etapa de disefio de la encuesta a través de Google forms con los diferentes procesos
incluyendo una linea grafica para las mismas, la cual consistio en la definicion de las preguntas
orientadoras e inclusién de los servicios a evaluar por parte de los equipos de calidad de los procesos en
las diferentes sedes,
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GESTION DE LA INVESTIGACION Y CREACION ARTISTICA

iTu opinién es
muy importante
para nosotros!

Danos a conocer tu percepcion y nivel de sztisfaccion
en relacidn a los tramites y servicios ofrecidos.

Vigenca2024 '3 Sinaccine (el

iTu opinién es

muy importante
para nosotros!

Danos a conocer tu percepcion y nivel de satisfaccion
en relacion a los tramites y servicios ofrecidos

Vigmnos 2024 1y Svstneeis

Una vez definidas las encuestas de medicion de la satisfacciéon de los procesos de la vigencia 2024 se

publicaron en
https://siga.unal.edu.co/index.php/procesos/satisfaccion-de-los-usuarios y fueron

mediante diferentes medios de comunicacién internos como posmaster, correos y redes sociales.

promovidas
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Medicion de la satisfaccion
de usuarios y partes
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interesadas UNAL
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*Tomado de: http://siga.unal.edu.co/index.php/procesos/satisfaccion-de-los-usuarios
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)
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Como parte de los criterios de evaluacion se definieron los siguientes parametros:

Escala Likert.
Donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la calificacion mas alta de percepcion de la satisfaccion:

1. Muy insatisfecho 20%

2. Insatisfecho 40%

3. Ni Satisfecho, Ni insatisfecho 60%
4. Satisfecho 80%

5. Muy Satisfecho 100%

RANGO DE SATISFACCION

Satisfactorio X >=80%

Oportunidad de Mejora 60% > X < 80%

Accién Correctiva X <=60

Como parte de la estructura de la ficha técnica se disefié por parte del SGC de la Sede Bogotd, un

instrumento de apoyo estadistico con el fin de facilitar la determinacién el tamafio de la muestra, la
poblacién objeto, los servicios y atributos a evaluar por parte del proceso.
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Cada proceso procedi6 a determinar los datos e informacién requerida y a consignar los resultados
obtenidos.

1, Datos Ficha Técnica | 2. Herramientas Consolidacion de Datos

L uowoshom

Il

L seweoooosh
| L7ODNOSMUSTRASMESTREL
| LODATOSMUBSTRA/SEVESTREN

3. Tabulacidn de Datos por Tramite o Servicio 4, Analisis de Datos

Tomado de : Softexpert- Anexo Herramienta de apoyo estadistico de Medicion de Satisfaccion

5. Resultados por proceso

A continuacioén, se describen los resultados reportados por cada proceso en su respectivo informe de
resultados de la vigencia 2024.

Es importante citar que los datos, informacion, grdficos y andlisis fueron tomados de los informes
presentados por cada proceso, los cuales hacen parte de los anexos del presente informe.
Algunos de éstos no incluyeron los resultados por sede.

5.1 Gestion de la investigacion y creacion artistica

Alcance: 9 sedes

Numero de encuestados: 631

Perfiles evaluados: Estudiante, Docente, Administrativo.
Servicios evaluados: (2)

Pdgina 8 de 38



Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental
Plantilla Informe de Resultados de Medicion de Satisfaccion del usuario

%7 UNIVERSIDAD
Gty NACIONAL
G““-E)L

s ]
)
N
% DE COLOMBIA

e Acompafiamiento y asesoria para actividades de fomento y a la investigaciéon y creacion
artistica.

e Solicitud de avales para actividades o proyectos de investigacion y creacién artistica presentado
a entidades externas.

Resultado promedio nivel de satisfaccion general: 83%

Resultados promedio calificacion de atributos: 85%

Nivel de satisfaccion promedio del servicio de Acompafiamiento y asesoria para actividades de
fomento y a la investigacion y creacion artistica:86%

Nivel de satisfaccion promedio del servicio de Solicitud de avales para actividades o proyectos de
investigacion y creacion artistica presentado a entidades externas:76%

Atributo mejor evaluado: Veracidad

% Total de Satisfaccion de los atributos

Pertinencia | <2

Dsiponibilidad 81
Confiabilidad 82
Amabilidad 85

Veracidad [N oo

Oportunidad [N <2

Grafico 1. Porcentaje total de satisfaccién de atributos proceso Gestién de la Investigacién y creacién artistica

Resultados en las Sedes:

Los resultados reportados a nivel de sede en cuanto a promedio de nivel de satisfaccion de los
servicios evaluados fueron:

Caribe 99%, Orinoquia 92%, Palmira 86%, Tumaco 97%, Amazonia 78%, Bogota 76%,

La Paz 71%, Manizales 78% y Medellin 75%.

Analisis:

La cantidad de usuarios incremento con relacion al afio 2023, se evidencio la necesidad de seguir
trabajando en una mayor divulgacion a las estrategias para su aplicacién.

Se mantuvo con relacién al afio anterior un 86% de satisfaccion para el servicio de acompafiamiento y
asesoria para aplicar a las actividades de fomento a la investigacion y creacién artistica.
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El servicio de expedicion de avales para proyectos y actividades de investigacion y creacion artistica en
cual en varias sedes obtuvo resultados no satisfactorios (promedio 76%), por tanto se debera
establecer acciones de mejora para mejorar la prestacion del servicio de dicho tramite.

5.2 Gestion de laboratorios

Alcance: 9 sedes
Numero de encuestados: 767
Perfiles evaluados: Estudiante, Docente, Administrativo, personal externo
Servicios evaluados: 9

e Directriz técnica para reparaciones locativas y/o mobiliario de laboratorio
Directriz técnica para adquisicion o mantenimiento de equipos de laboratorio
Mantenimiento de equipos de laboratorio
Concepto técnico para el retiro de bienes del servicio
Acompafiamiento y realizacion de auditorias internas a laboratorios
Asesorias para procesos de reconocimiento de los sistemas de gestion
Servicios de laboratorios de investigacion
Servicios de laboratorios de extension
Servicios de laboratorios de apoyo a la formacién

Resultado promedio nivel de satisfaccion general: 82%

Resultados promedio calificacion de atributos: 78%

Atributo mejor evaluado: Amabilidad

Servicio con mayor numero de evaluaciones: Servicios de Laboratorios de apoyo a la formacién

% Total de satisfaccidon de los atributos

Pertinencia [INNNINGGNGGN 7S
Dsiponibilidad 77
Confiabilidad 78
Amabilidad 80
Veracidad I 7©

Oportunidad [N 79

Grafico 2. Porcentaje total de satisfaccidon de atributos proceso Gestién de Laboratorios
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Resultados en las Sedes:

Los resultados reportados a nivel de sede fueron como promedio de nivel de satisfaccién de los
servicios evaluados:

Caribe 90%, Orinoquia 84%, Palmira 86%, Tumaco 84%, Amazonia 89%, Bogota 88%,

La Paz 81%, Manizales 86% y Medellin 83%.

Analisis

Los resultados de las encuestas en el proceso indican una mejora con relacién ala medicion de la vigencia
anterior.

Se consideraron satisfactorios los resultados ya que todas las Sedes obtuvieron un resultado superior al
80%.

Se identifica la necesidad de seguir trabajando en una mayor divulgacion y estrategias de aplicacion.
Por parte de las Sedes, se recomienda que las encuestas sean aplicadas una vez se recibe el servicio.

Se identifican como mejoras por parte de las Sedes priorizar los mantenimientos de los equipos de
laboratorio, asi como la intervencion en infraestructura en espacios que asi lo requieran.

Establecer cronograma de mantenimientos que garantice la mejora en las practicas académicas y de
investigacion de los laboratorios.

Realizar jornadas de capacitacion a los laboratoristas, asi como la forma segura para el manejo de equipos
y sustancias en los laboratorios, atencion a usuarios entre otros.

Mantener una comunicacion efectiva entre los diferentes actores del sistema de laboratorios,

5.3 Gestion de Extension

Alcance: 9 sedes
Numero de encuestados: 39.281
Perfiles evaluados: Estudiante, Docente, Administrativo, Egresado, Personal externo
Servicios evaluados: 1
e Gestién de la educacién continua y permanente ECP - Inscripciéon y matricula a
programas de trabajo y desarrollo humano.

Resultado promedio nivel de satisfaccion general: 95%

Resultados promedio calificacion de atributos: 94%
Atributo mejor evaluado: Confiabilidad y Oportunidad.
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% Total de Satisfaccion de los Servicios por atributo

Disponibilidad y Accesibilidad de la

Veracidad de la Informacion

Pertinente NN 94%

Oportuno

Confiabilidad
Amabilidad [N 04%

92% 93% 94% 95%

95%

96%

.. I 05%

96%

97%

B Amabilidad

Confiabilidad
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M Disponibilidad y Accesibilidad de la

Informacion

Oportuno

M Pertinente

Grafico 3. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Gestién de Extension

Analisis”

Como se puede observar, el indicador de satisfacciéon para todos los usuarios esta sobre el 95%, es decir
un indicador satisfactorio, lo cual indica una valoracién positiva en la prestacion del servicio del proceso
de extension.
Al revisar los resultados por atributo, se puede observar que el indice de satisfaccién en cada uno de ellos
supera el umbral del 90%. Los atributos con mejor valoraciéon son la confiabilidad, oportunidad,
veracidad de la informacion y disponibilidad y accesibilidad de la informacion. Aquellos con una
valoracion mas cercana al 90% son pertinencia y amabilidad.

54 Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios

Alcance: 9 sedes

Usuarios: Docente, administrativo, estudiantes, egresados, externos

Total de Encuestados: 673
Servicios evaluados: 11

Entrega de Tesis y Publicaciones en linea
Recursos Bibliograficos Fisicos

Recursos Electrénicos

Portal web del SINAB

Agenda Cultural

Consulta en sala

Formacion en Competencias Informacionales
Obtencion de Documentos

Orientacion y Asesoria al usuario
Préstamo Externo en Sede

Préstamo Externo Intersede
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e Préstamo Interbibliotecario otras Instituciones
e Reserva de Material Bibliografico

Resultado Promedio de Nivel de Satisfaccion: 87 %
Resultado Promedio de Calificacion de los atributos :87 %
Atributo mejor evaluado: Oportunidad

Servicio con menor resultado de evaluacion promedio: 58%
Entrega de tesis y Publicaciones en linea

% de Satisfaccion Comparativo Servicios

120% »
0% 90% 92% 90% 93% 100%

UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

\]
DE COLOMBIA

Total

Gréfico 4. Porcentaje total de satisfaccién comparativo de los servicios del proceso Gestién de recursos y servicios Bibliotecarios

% Total de Satisfaccion de los Servicios por atributo

Veracidad de la Informacién 81%
Pertinente 81%

Oportuno 86%
Disponibilidad y Accesibilidad de la... PN 85%

Confiabilidad NN 84%
Amabilidad NG 34%

78% 80% 82% 84% 86%

B Amabilidad

M Confiabilidad

m Disponibilidad y Accesibilidad de la
Informacién

Oportuno

Pertinente

Grafico 5. Porcentaje total de satisfaccién de atributos proceso Gestion de recursos y servicios Bibliotecarios
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Analisis

A nivel general, encontramos que la percepcién de satisfaccion del servicio es bastante buena en todos
los aspectos y atributos. En algunos, como es el caso de entrega de tesis y publicacion en linea, se
evidencia que dichos usuarios no usan el servicio, por lo tanto, la percepcién de satisfacciéon es un poco
baja, ya que este servicio es mayormente utilizado por estudiantes que finalizan la carrera (tesis) e
investigadores y docentes que hacen publicaciones (publicaciéon en linea), lo cual es una poblacién
reducida de la Universidad. Del mismo modo, servicios como el portal de revistas es utilizado por una
pequena fraccion de la poblacion, como lo son investigadores y estudiantes de posgrado finalizando
proyecto de grado.

Frente a servicios que son de uso comun de la comunidad universitaria, como el préstamo de material
bibliografico, la orientacién al usuario, la consulta en sala, los recursos electrénicos, el portal web y la
consulta en sala, tuvieron una muy buena calificacion.

Las dificultades presentadas y/o recomendaciones recibidas:

Una de las mayores dificultades para la calificacion de los servicios fue la libertad que se dio a los usuarios
en calificar los servicios que quisieran, ya que muchos servicios que son esenciales y que todas las
bibliotecas prestan, quedaron sin ser calificados.

5.5 Bienestar Universitario

Alcance: 9 sedes

Usuarios: Estudiantes, Docentes y administrativos.
Total de Encuestados: 14968

Servicios evaluados: 15

Acompafamiento integral

Actividades grupales para el desarrollo de competencias y habilidades
Induccién Estudiantil y Preparacién para el Cambio

Asesoria en tramites académico administrativos

Actividad Fisica y Deporte

Acondicionamiento Fisico e Instruccién Deportiva

Actividad Ludico Deportiva

Deporte de Competencia

Gestion y Fomento Socioeconémico

Apoyo Alimentario

Apoyo para el Alojamiento

Apoyo de Transporte

Apoyo Econémico

Cultura

Cursos y Talleres Libres

Formacion de grupos artisticos

Eventos Culturales Promocion de la Interculturalidad y expresién de talentos

AN N

AENENL

LR LR
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e Salud
v’ Talleres grupales en salud
v" Atenciones individuales en salud

Resultados

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los usuarios 91%

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los atributos evaluados 90%

Servicios mejor evaluados: Cultura- Cursos y Talleres Libres y Deporte de Competencia.
Atributos mejora evaluados: Amabilidad, Veracidad y Confiabilidad

Porcentajes de satisfaccion por sede:

Medellin: 93%, Manizales: 90%, Orinoquia: 81%, La Paz 90%, Caribe: 93%, Palmira: 95%, Tumaco:
85%, Amazonia: 91%.

% Total de satisfaccion de los servicios

Eventos Culturales Promocion de la Interculturalidad y expresion de
talentos

Formacion de grupos artisticos

Cursos y Talleres Libres

Talleres grupales en salud

Atenciones individuales en salud

Apoyo Econdmico

Apoyo de Transporte

Apoyo para el Alojamiento

Apoyo Alimentario

Deporte de Competencia

Actividad Ludico Deportiva

Acondicionamiento Fisico e Instruccién Deportiva
Asesoria en tramites académico administrativos

Induccion Estudiantil y Preparacion para el Cambio

Actividades grupales para el desarrollo de competencias y habilidades

Grafico 6. Porcentaje total de satisfaccién de los servicios evaluados del proceso Bienestar Universitario
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Gréfico 7. Porcentaje total de satisfaccion de atributos proceso Bienestar Universitario

Analisis

En la medicién anterior al igual que para este periodo la gran mayoria de servicios tuvieron niveles de
satisfaccion dptimos, sin embargo, hubo unos servicios en especificos que en algunas sedes tuvieron
niveles inferiores los cuales se muestran a continuacion:

2023-02 2024-01
Sede Amazonia:
Acondicionamiento Fisico
Actividad ludico deportiva.
Deporte de competencia.
Sede Bogota: Bogota:

Apoyo de Transporte. Apoyo econdmico
Apoyo Alojamiento.

Asesoria en tramites académico
administrativos.

De La Paz:

Apoyo de transporte.

Apoyo econdmico.

Apoyo de alojamiento.

Eventos culturales.

Manizales:

Induccién estudiantil.
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Medellin:

Actividades grupales

Orinoquia: Orinoquia:

Apoyo alojamiento. Induccién.

Atenciones individuales en Atenciones individuales en salud.

salud. Talleres grupales en salud.
Grupo artisticos.
Eventos culturales.

Palmira.

Deporte de competencia.

Actividades grupales.

Acondicionamiento fisico.

Apoyo econdmico,

Hubo una disminucién considerable en el nimero de servicios que tuvieron una calificacién inferior al
80%, pasando de 18 servicios en 2023-02 a 6 en 2024-01, solamente el servicio de atenciones
individuales en salud reitero la baja calificacion, por lo que se puede inferir que las acciones de mejora
formuladas en la sede fueron efectivas toda vez que para el 2024-01 presentaron calificaciones 6ptimas.

De igual manera es importante mencionar que para la mediciéon de 2023-02 hubo algunos servicios que
presentaron calificaciones inferiores al nivel de 60%, fenémeno que no ocurrié para esta medicion lo que
también es buen indicador, para las sedes, pues los servicios estuvieron mas cerca del nivel 6ptimo que
del nivel critico o no aceptable.

Los comentarios recibidos por parte de los usuarios de la Universidad han sido recurrentes en su
mayoria en todas las mediciones y estan relacionados con los niveles de coberturas y los implementos
utilizados durante el desarrollo de las actividades, ya que hay servicios como los prestados por el area de
Gestion y Fomento Socioeconomico (Apoyos socioecondmicos) en donde los cupos son bajos frente a la
demanda de solicitudes recibidas en las sedes, o en servicios e las areas de deportes y cultura donde se
cuentan con implementos que no se encuentran en las mejores condiciones.

Frente a lo anterior, se destaca que las Direcciones de Bienestar de Sede cuentan con un presupuesto
limitado que no permite aumentar la cobertura en los niveles deseados por parte de la comunidad
universitaria y en la misma medida para actualizar o mejorar los implementos de otros servicios, pero
estos puntos siempre han sido objetivo de mejora en los niveles que ha sido posible con recursos de
proyectos de inversion o con la consecucion de recursos provenientes de fuentes de financiacion ajenas
al funcionamiento de la universidad.

Finalmente en las sedes de presencia nacional las observaciones relacionadas se encuentran mas
relacionadas con la intermitencia en la prestacion de los servicios o con la falta de infraestructura para el
optimo desarrollo de las actividades, frente a este punto las Direcciones de Bienestar Universitario de
Sede han hecho solicitudes y gestiones de mejora estructurales con las oficinas de infraestructura, sin
embargo, este tipo de intervenciones en la mayoria de los casos requieren de tramites y presupuestos
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mucho mas robustos que hacen que la gestién y la materializacion de estas mejoras sea mucho mas dificil
de atender en el corto plazo, en este sentido, se ha trabajado con las Sedes para que puedan adaptar los
servicios de Bienestar a las caracteristicas de las sedes y de su poblacion.

Las sedes de Orinoquia y Bogota deberan formular planes de mejora en los servicios que obtuvieron una
calificacion inferior al 80%, es importante mencionar que en los informes de satisfaccion de estas sedes
ya hay un primer avance en lo relacionado con el andlisis de causa y en las posibles acciones que pueden
implementarse para el periodo 2024-02, sin embargo, este seguimiento y monitoreo sera realizado a
través de la plataforma de SoftExpert, en la que las sedes deberan cargar los planes de mejora finales y
las evidencias de su implementacién.

5.6 Gestion administrativa y de apoyo a la formacion

Alcance: 9 sedes

Numero de encuestados: 274

Perfiles evaluados: Estudiante de Pregrado, Estudiante Posgrado, Estudiante Pregrado PEAMA
Servicios evaluados: Tramites estudiantiles (15)

Autorizacion para cursar menos de la carga minima, Cancelacién de asignaturas, Doble Titulacién,
Pruebas de validacion, Registro de Trabajo de Grado, Reingreso, Reserva de Cupo, Traslado, Admision
mediante programa especial, Constancias y Certificados, Cambio de Tutor de Tesis o Trabajo de Grado,
Cambio de titulo de Tesis o Trabajo de Grado, Autorizacién para inscribir Tesis o Trabajo de Grado,
Beneficio para cursar programas de posgrado.

Resultado Promedio de Nivel de Satisfaccion: 76%
Resultado Promedio de Calificacion de los atributos :81 %
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Tramites calificacion general

g5% 88% i

% 9 8% 8% g5 76% 80%

Autorizacion Cancelacidn  Doble  Pruebasde  Registro  Rengreso  Reservasde Traslados  Admision  Entregade Autorizacion Beneficie  Cambiode Cambio titulo
de titulacidn en  Validacién  Trabajo de cupo mediante  documento para inscribir paracursar  futoro Tesiso
] Grado adicional trinsitoentre deTesiso  Tesiso psde Directorde Trabajo Final.
targa minima posterior ala Universidad 2 o Tesls
mitad del  Nacional de

perindo  Colombia
académico

posgrado

Grafico 8. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Gestién Administrativa y de apoyo a la Formacién

% Total de satisfaccion de atributos del servicio

Pertinencia [ . 53
Disponibilidad I 78
Confiabilidad 80
Amabilidad 83
Veracidad [ <>

Oportunidad | 0

Grafico 9. Porcentaje total de satisfaccién de los atributos de servicio evaluados de Gestion Administrativa y de apoyo a la Formacién

Analisis
Enla grafica No. 8, se presenta las calificaciones finales de cada tramite y por atributo evaluado.

De los 15 tramites evaluados, 8 servicios obtuvieron calificacion global de satisfaccion <80% y superior
a 60%.

7 servicios obtuvieron calificacion global de satisfaccion >80%.
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Dado lo anterior, es necesario revisar primordialmente los 8 servicios con calificaciéon <80% para
mejorar su desempeio y asi la prestacion del mismo. De igual manera revisar el atributo disponibilidad
y accesibilidad de la informacion, ya que obtuvo una calificacion global de <80%.

De acuerdo con la encuesta aplicada, es necesario establecer una estrategia institucional que permita
aumentar el nimero de estudiantes que respondan a la encuesta con el fin de obtener resultados que
posibiliten un mayor nivel de analisis y que refleje de manera mas cercana el nivel de satisfaccién de los
usuarios que acceden a los tramites del proceso. Se trabajara en una estrategia Nacional y por Sedes. Se
revisara los tramites que hayan obtenido <80% en su calificacién para la definicion de un plan de
mejoramiento institucional, con la posibilidad de acciones individuales por Sede.

De igual manera es necesario desarrollar campafias de concientizacién para destacar la importancia de
las encuestas en la mejora continua del proceso.

Como parte de mejora, es necesario ajustar el formulario de la encuesta, teniendo en cuenta los ajustes
que se vienen reportando por las distintas sedes.

5.7 Divulgacion de la Produccion Académica

Alcance: 9 sedes

Usuarios: Estudiantes, Docentes, personal administrativo y otros usuarios externos.
Total de Encuestados: 67

Servicios evaluados: 5

e Edicién y publicacion de productos editoriales (libros y libros en coedicion, revistas y
publicaciones tipo cartilla, guia 0o manuales)

e Consecucion del DOI para libros y niimero, ISBN, ISSN E ISMN

¢ Difusion y divulgacion de la produccion editorial

e Venta de publicaciones editoriales

e Consecucion bibliografica (ventas institucionales de publicaciones editoriales)
Resultados

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los usuarios 69%
Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los atributos evaluados 76%
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% de Satisfaccion Comparativo Servicios
83%

0%
EDICION Y PUBLICACION DE CONSECUCION DEL DOI PARA DIFUSION Y DIVULGACION DE  VENTA DE PUBLICACIONES CONSECUCION
PRODUCTOSEDITORIALES LIBROS y NUMERO, ISBN, LA PRODUCC IGN EDITORIAL EDITORIALES BIBLIOGRAF ICA (ventas
(Libros y libros en coedicién, ISSN & ISMN institucionales de
revistas y publicaciones tipo publicaciones editoriales)
cartilla, guia o manuales)

Grafico 10. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Divulgacion de la Produccion Académica

% Total de Satisfaccion de los Servicios por atributo

W Amabilidad
Veracidad de la Informacién 79%
o M Confiabilidad
Pertinente 79%

Oportuno 75% m Disponibilidad y Accesibilidad de

la Informacién
Disponibilidad y... NN 64%

Oportuno

Confiabilidad [ 80%
Amabilidad N (30%

Pertinente

0% 20% 40% 60% 80% Veracidad de la Informacién

Grafico 11. Porcentaje total de satisfaccién de los atributos de servicio evaluados del proceso Divulgacién de la Produccién Académica

Analisis

Los servicios editoriales de la Universidad Nacional presentan fortalezas en la calidad y pertinencia de
sus productos, pero atn enfrentan desafios en tiempos de respuesta por parte de sus Centros Editoriales.
La implementacion de soluciones digitales innovadoras y procesos de seguimiento y monitoreo
focalizado, permitiran la mejora en la percepcion de los tiempos de los procesos de produccion editora.

Por otra parte, una estrategia solida de promocion y marketing permitira mejorar la experiencia de los
usuarios, optimizar la eficiencia operativa y fortalecer el impacto de las publicaciones en la comunidad
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universitaria y mas alla

Se menciona una falta de claridad en la informacion sobre los procesos editoriales y una escasez de
correctores especializados en ciertas areas del conocimiento. Ademas, algunos usuarios han expresado
que la disponibilidad de servicios de correccion y revision es insuficiente, lo que retrasa aiin mas la
produccién de libros y revistas

Reportan que la promocién de publicaciones es insuficiente y que no todas las facultades tienen
acceso a eventos o estrategias de divulgacion. También se menciona la falta de presencia en
plataformas digitales modernas, lo que limita la difusion més alla de la comunidad universitaria.

No disponibilidad de ejemplares en librerias fisicas, fallos en la actualizacion del catélogo en linea y
dificultades para realizar compras a través de plataformas digitales. También hay quejas sobre
demoras en los tiempos de entrega y poca claridad sobre descuentos para la comunidad universitaria.

Se identifican mejoras relacionadas con:

v Mejoras en el flujo editorial: fortalecer el uso de la Plataforma de Gestion de Proyectos
Editoriales (OMP) que permita a los gestores de la calidad monitorear en tiempo real el
avance de las publicaciones.

v" Seguimiento de los tiempos de produccién: disefiar una metodologia para el monitoreo de
los procesos editoriales por parte de los gestores de calidad

v’ Estrategias de divulgacién, mercadeo, promocién y medios del Sistema Nacional de
Librerias, Portal de Libros UNAL vy la Editorial UN

5.8 Agenciar relaciones internacionales

Alcance: 9 sedes

Usuarios: Estudiantes que realizaron movilidad durante el la vigencia 2024
Total de Encuestados: 175

Servicios evaluados: 1

Movilidad académica

Resultados

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los usuarios: 79 %

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los atributos evaluados: 80%
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Grafico 12. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de servicio evaluado del proceso Agenciar Relaciones Internacionales
Analisis

Se identifican como oportunidades de mejora establecer estrategias orientadas a optimizar los
mecanismos de divulgacion y promocion de la encuesta de satisfaccion ya que el numero de encuestados
no fue representativo.

Como parte de los resultados del atributo de disponibilidad y accesibilidad se hace necesario definir
mecanismos para orientar y dar una informacion mas clara y precisa a los usuarios sobre el servicio.

5.9 Gestion del Talento Humano

Alcance: 9 sedes

Usuarios: Docentes y personal administrativo

Total de Encuestados: 860

Servicios evaluados: 7

Avance y retiro de cesantias

« Descuentos por ndmina mediante libranzas

« Entrega de elementos de proteccion personal y dotacion de seguridad
¢ Generacion de certificados laborales, servicios en linea SARA
» Gestion de solicitudes de situaciones administrativas

« Inspecciones de condiciones de trabajo

« Servicios de gestion de la informacion - SARA:

Resultado promedio nivel de satisfaccion general: 91%

Resultados promedio calificacion de atributos: 89%
Resultados promedio nivel de satisfaccion por Sede:
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Nivel Nacional y Sedes de Presencia Nacional 93%, Medellin 91%, Manizales 95%, Palmira 94%, Bogota 90%,
La Paz 86%

% Total de satisfaccién comparativo por servicios
99

Avance y retiro Descuentos por  Entregade  Generacion de  Gestion de Inspecciones de  Servicios de
de cesantias némina elementos de  certificados  solicitudes de condiciones de gestion de la
mediante proteccion laborales, situaciones trabajo: informacién —
libranzas personal y servicios en administrativas: SARA:
dotacién de linea SARA
seguridad

Grafico 13. Porcentaje total de satisfaccion de los servicios evaluados del proceso Gestion del Talento Humano

% Total de satisfaccidon por atributo

Pertinencia [ N -0
Disponibilidad: I ss
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Amabilidad: 94
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Gréfico 14. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados del proceso Gestién del Talento Humano
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Analisis
De acuerdo con la escala Likert, se encuentra que todos los servicios evaluados son percibidos
como de mucha satisfaccion (80% - 100 %).

Sin embargo, se encuentra pertinente prestarle atencion a Gestion de solicitudes de situaciones
administrativas; Inspecciones de condiciones de trabajo; Servicios de gestion de la informacién —- SARA para
identificar los atributos especificos en los cuales se deba generar mejoras en términos de tiempo, calidad
y efectividad.

Particularmente en el caso de los Otros servicios se encuentra que es la calificacién mas baja porque
puede relacionarse con servicios menos conocidos o especificos, que podrian carecer de visibilidad,
estandarizacion o eficacia. Es fundamental detallar cuales son estos servicios y abordar sus puntos
débiles.

Con el fin de brindar una mayor claridad e informacion a los usuarios sobre el portafolio de servicios
prestados; para ello, se remitirdn piezas graficas de manera periddica por medio del correo electrénico
con informacion de interés tanto a personal académico como al personal administrativo de las diferentes
Sede de la Universidad.

Se realizara contacto directo con los usuarios que evaluaron los servicios prestados con calificacion 1 o
que sus observaciones sean negativas, con el fin de conocer las razones de esta evaluacion y establecer
acciones que permitan desarrollar los procesos en el marco de la mejora continua

5.10 Gestion financiera y administrativa

Alcance: 9 sedes

Usuarios: Docente, administrativo y comunidad en general
Total de Encuestados: 1553

Servicios evaluados: 15

Adquisicion bienes y servicios.

Adquisicién bienes y servicios por otras modalidades ATI - RAG - SAR.
Solicitud de certificaciones contractuales.

Realizar movimiento transitorio de bienes.

Trasladar bienes.

Retirar bienes del servicio.

Certificado de Bienes.

Solicitud de creacién y actualizacion de tercero.

Servicio informacion financiera de la Universidad.

Legalizacion de avances.
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e Pagos de adquisiciones de bienes y servicios.

e Pagos por otras modalidades.

e Pago por concepto de avances para viajes y desplazamientos.

e Solicitud de certificados tributarios y parafiscales.

e Devolucién y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido por conceptos no
tributarios

Resultados

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los usuarios 76%

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los atributos evaluados 76%
Resultado promedio Nivel de satisfaccion de las sedes:

Nivel Nacional 68%, Bogota 71%. Medellin 80% , Manizales 79% , Palmira 83%, La
Paz 85%, Amazonia 70% , Caribe 79%, Orinoquia 89%.

% de Satisfaccion Comparativo Servicios

86% 87% 87% 84%
79% 5% " 76% 77% 8% 949

Grafico 15. Porcentaje total de satisfaccién de los servicios evaluados del proceso Gestion Financiera y Administrativa
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% Total de Satisfaccion de los Servicios por atributo
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Grafico 16. Porcentaje total de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados del proceso Gestion Financiera y Administrativa

Analisis

Se propone plantear estrategia para aumentar el alcance a los usuarios para completar la encuesta de
satisfaccion debido a que la muestra esta en un rango menor, con el fin de ampliar el ndmero de
respuestas. Se esta desarrollando una herramienta de radicacion de solicitudes administrativas.

Gestion Financiera:

De acuerdo con los resultados obtenidos y el andlisis realizado, se plantean las siguientes acciones de
mejora especificas:

Servicio de solicitud de certificados tributarios (46% de satisfaccion): Mejorar los tiempos de entrega de
los certificados tributarios mediante la optimizacion de flujos internos., asi como la socializacion a los
proveedores y contratistas de la informacién relacionada con este servicio a través de Postmaster

Devolucién y/o compensacién de pagos en exceso (58% de satisfaccion): Simplificar los procedimientos
internos y reducir los tiempos para gestionar devoluciones, la creacion de los terceros debe ser tarea del
area de Admisiones.

Solicitar a Admisiones desarrollar campafias informativas para orientar a los usuarios sobre los
requisitos y pasos del proceso.

Atributos del servicio relacionados con oportunidad y disponibilidad de informacion:

Establecer puntos de contacto accesibles para resolver dudas generales y proporcionar informacién en
tiempo real.
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Automatizar la actualizacién y disponibilidad de informacién en linea, reduciendo la dependencia de
procesos manuales.

Implementar un apartado de preguntas frecuentes en la pagina de la Gerencia y crear una pagina web
solo para informacion del area operativa.

Para el caso de las sedes:

Bogota: En conclusion, se evidencia un grado de satisfaccion homogéneo entre los diferentes
estamentos, destacandose los estudiantes y el personal administrativo/contratista, ambos con niveles de
satisfaccion cercanos al 70%. Asimismo, el atributo de amabilidad, con una satisfaccion del 74%, se
posiciona como el aspecto mejor valorado. Por otro lado, el servicio de Solicitud de certificados
tributarios y parafiscales, con un 89% de satisfaccion, fue el servicio mejor calificado. Sin embargo, es
necesario redoblar esfuerzos en el servicio de Devolucién y/o compensacion de pagos en exceso y pagos
no debidos por conceptos no tributarios, que presenta un nivel de satisfaccion significativamente mas
bajo, alcanzando tnicamente el 34%.

La transicion a una nueva administracion, sumada a la limitacién de acceso al edificio Uriel Gutiérrez,
obligb6 a prestar el servicio de manera remota, lo que generd dificultades y, en consecuencia, los
resultados aqui expuestos en relacion con la atencién a los usuarios.

En conclusion, se evidencia un grado de satisfaccion homogéneo y favorable entre los diferentes
estamentos, respondiendo a un indice de satisfaccién de usuario de 81%, destacandose los docentes con
un porcentaje de satisfaccion del 88%. Asimismo, el atributo de amabilidad, con una satisfaccion del 85%,
se posiciona como el aspecto mejor valorado.

Por otro lado, el servicio de Retirar bienes del servicio, con un 92% de satisfaccion, fue el servicio mejor
calificado. Sin embargo, es necesario hacer énfasis el servicio de Solicitud de certificaciones contractuales,
que presenta un nivel de satisfaccion 64%.

La transicion a una nueva administracion, sumada a la limitacién de acceso al edificio Uriel Gutiérrez,
obligd a prestar el servicio de manera remota, lo que generd dificultades y, en consecuencia, los
resultados aqui expuestos en relacion con la atencién a los usuarios.

Medellin:

Realizando el andlisis de los datos de las encuestas de satisfaccion de los tramites

asociados a los procesos Financieros y Administrativos, se evidencia muestra no significativa por tramite,
pero si refleja los tramites criticos y de alto impacto con el usuario, como lo son “devoluciones y
legalizaciones”, los cuales ya habian sido identificados por la Sede y que se han implementado acciones
de mejora que contribuyen a fortalecer la calidad y oportunidad en los mismos.

Amazonia:

Se logro identificar en la Sede Amazonia que un 70% los servicios evaluados en la medicion de
satisfaccion en los usuarios, trae consigo una confiabilidad de las gestiones que se realiza en las areas
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financiera y administrativas. Aun asi, se debe prestar atenciéon a la pertinencia, disponibilidad y
accesibilidad de la informacién que solicita los usuarios.

A partir de las respuestas obtenidas se identifica un nivel de satisfaccion alto con respecto a los servicios
evaluados, con un 80% de participacion de estudiantes, docentes y del personal administrativo, y/o
contratista.

Se logro identificar que 2 de los servicios evaluados estan en un 100% que fueron “Solicitud de
certificados tributarios y parafiscales” y “Adquisicion bienes y servicios por otras modalidades ATI - RAG
- SAR”. frente al servicio de “Devolucion y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido
por conceptos no tributarios” que se encuentra con un grado de satisfaccion del 37% que afecta un poco
la calificacién de los otros servicios que estan sobre el rango 50% al 100%.

Selograidentificar que en su mayoria los servicios que se encuentra con un grado de satisfaccién del 50%
al 100%, las mejoras que se han venido presentando en cada uno de los servicios frente a la
disponibilidad del personal, la atencién y capacitacién a cada uno de los usuarios. Asi mismo las nuevas
herramientas de comunicacién y control por parte de las areas financieras y administrativas

La baja participacion en el diligenciamiento de la encuesta de los funcionarios internos de la sede.

A través de las capacitaciones que se han realizado con toda la comunidad de la Sede Amazonia, se han
podido aclarar dudas e inquietudes, se han reforzado los canales de comunicacién para la gestion de los
servicios que requiere el usuario.

El componente de la conectividad es un factor relevante que afecta algunos procesos y que para el usuario
final se traduce en un mal servicio por las demoras en los tramites.

Palmira:

Se continuaran los esfuerzos por alcanzar mayor adopcién de la encuesta de satisfaccion en los usuarios
y partes interesadas de los tramites y servicios de la pagina web de la Gerencia Nacional Financiera y
Administrativa.

La Paz:

Se debe fortalecer en sede, la socializacion de la encuesta de satisfaccion.

Los pocos usuarios que diligenciaron la encuesta, en promedio se encuentran satisfechos con el servicio
prestado.

Se debe fortalecer el atributo de oportunidad en el proceso en la sede.
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5.11 Gestion de Egresados:

Alcance: 5 Sedes
Usuarios: Egresados y Egresadas de la Universidad Nacional de Colombia
Total de Encuestados: 1500
Servicios evaluados: (5)
v' Portal sie.unal.edu.co
v" Redes sociales del Programa de Egresados
v' Revista Conexion UNAL
v" Boletines Nivel Nacional
v" Atencién presencial, virtual y telefonica

Resultado promedio nivel de satisfaccion general: 84%
Resultados promedio calificacion de atributos: 85%

Anadlisis:
Es importante citar que el proceso unificé una sola encuesta institucional denominada EASU para la
vigencia 2024, antes que se revisara la estandarizacién y unificacion de los servicios del proceso.

Como acciones de mejora se contempla la actualizacién de la encuesta incorporando los nuevos servicios
unificados del proceso, la definicién e implementacién de estrategias para aumentar la cobertura de su
aplicacion y revisar el 15% de los encuestados que consider6 como no satisfactorio los atributos de
calidad en los servicios evaluados.

Aunque el proceso cuenta con un plan estratégico de comunicaciones y el rol de Community Manager se
han presentado dificultades en la actualizacion de la pagina web, instrumento que contiene toda la
informacion para los egresados.

5.12 Seguridad Social en Salud

Alcance: 4 sedes (Bogota, Medellin, Manizales, Palmira)
Usuarios: Cotizante activo, Cotizante pensionado y Beneficiario.
Total de Encuestados: 1299

Servicios evaluados: 15

Resultados
Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los usuarios: 83%

Resultado promedio Nivel de satisfaccion de los atributos evaluados 84%

*Tomado de: https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion

Pdgina 30 de 38


https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion

6. Resultados generales

Numero de procesos evaluados: 12
Numero de encuestados totales: 62.048

Numero total de servicios evaluados: 100
Resultado promedio de nivel de satisfaccion: 83%
Resultado promedio de satisfaccion de los atributos: 84%

Atributo con mayor resultado de satisfaccién promedio: Amabilidad y Pertinencia
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Atributo con menor resultado de satisfaccion promedio: Disponibilidad y accesibilidad

Promedio de Promedio .
p Numero de . > . iy Nivel de
Numero de . . satisfaccion | satisfaccion de . .
Proceso servicios . Satisfaccion
encuestados evaluados delos los atributos
usuarios (%) (%)
Gestion de la investigacion y 631 2 83 85 Alto
creacion artistica
Gestion de Laboratorios 767 9 82 78 Alto
Gestion de la Extension 39.281 1 95 94
Gestion administrativa y de 274 14 76 81 Medio
apoyo a la formacién
Gestion de recursos y 673 11 87 87 Alto
servicios bibliotecarios
Bienestar Universitario 14.968 15 91 90
Gestion del Talento Humano 860 7 91 89
Gestion financiera 'y 1553 15 76 76 Medio
administrativa
Divulgacion de la Produccién 67 5 69 76 Medio
Académica
Agenciar relaciones 175 1 79 80 Medio
internacionales
Gestion de Egresados 1500 5 84 85 Alto
Seguridad Social en Salud 1299 15 83 84 Alto
Totales 62.048 100 83 % 84%

Tabla 1. Resultados generales consolidados por proceso
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Grafico 17. Porcentaje Promedio satisfaccion de los usuarios de los procesos 2024

Pdgina 32 de 38



" UNIVERSIDAD

¢ NACIONAL

]
; DE COLOMBIA

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental
Plantilla Informe de Resultados de Medicion de Satisfaccion del usuario

% Total Promedio Satisfaccion de los Atributos

—y

Amabilidad 85
Confiablidad 83
Disponibilidad 81

Grafico 18. Porcentaje Promedio Total de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados 2024
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Distribucion de nimero de participantes en la aplicacion de las encuestas por tipo de usuario y por proceso

Gestion de Egresados

Agenciar relaciones internacionales

Divulgacion de la Produccién Académica

Gestion financiera y administrativa

Gestion del Talento Humano

Bienestar Universitario

Gestion de recursos y servicios bibliotecarios

Gestion administrativa y de apoyo a la formacion

Gestion de la extension

Gestion de Laboratorios

Gestion de la Investigacion y creacion artistica

Edocente M estudiante

0%

M administrativo/contratista

(%)
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[otro (externo) M Egresados M Comunidad Universitaria

Grafico 19. Distribucién por grupo de usuarios que participaron en la encuesta de satisfaccién por proceso.
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7. Analisis

Como parte del analisis general mantiene el nimero de usuarios participantes, (60.000
mil, participaron dos nuevos procesos (Gestion de Egresados y Seguridad Social en
Salud) aumentd el nimero de servicios en comparacion con los resultados de la vigencia
2023 de 67 a100.

Con relacion al resultado general promedio de nivel de satisfaccion del 2023 al 2024, se
incrementd en dos puntos porcentuales, el resultado obtenido en un 83%, asi como
también en el resultado promedio de nivel de satisfaccion de los atributos de 82% al
84%.

Es importante considerar en cuanto al niimero de encuestados la mayor representacion
la presentaron los usuarios de los servicios de los procesos de Bienestar Universitario y
Gestion de la Extension, con un total de 54.249 equivalente al 87% de los encuestados, y
para el caso de los dos procesos su resultados promedio de nivel de satisfaccion es
superior al 90% MUY ALTO, lo cual se asocia en primera medida a la disponibilidad de
canales de atencion y acceso en linea a muchos de los servicios evaluados.

En cuanto a los procesos que quedaron con nivel promedio de satisfaccion MEDIO, como
Gestion Administrativa y Financiera, Agenciar Relaciones Exteriores y Gestion
Administrativa y de apoyo a la Formacion, la gran mayoria de los usuarios manifiesta falta
de claridad en los requisitos y la cadena del tramite a desarrollar y falta de oportunidad
en la respuesta relacionada.

Por parte de los procesos evaluadores las necesidades de mejora en los instrumentos
actuales de apoyo para la aplicacion y analisis de los resultados de las encuestas de
medicion de satisfaccion considerando las siguientes situaciones:

El estudiante, docente y/o administrativo/contratista recibe y es usuario de servicios de
varios procesos al tiempo, por lo cual tiene que diligenciar de manera independiente
varias encuestas, situacion que se repite durante varias ocasiones durante el periodo
académico, lo cual puede generar resistencia y malestar al momento de remitirle o
invitarlo a participar.

También se considera simplificar el nimero de preguntas y simplificar el mecanismo de
evaluacion por parte del usuario.
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En cuanto a los mecanismos de divulgacion y promocion en los casos que la poblacion
objeto es mas extensa y que esta presente en todos los niveles han sido insuficientes por
lo que también se considerar necesario revisar las estrategias de divulgacion y
sensibilizacion.

En cuanto a los resultados obtenidos se describe a continuacion el alcance por proceso,
servicio, atributos y usuarios.

Proceso: Dentro de los doce procesos participantes el 73% equivalente a 8 procesos
obtuvieron un nivel de satisfaccion promedio entre ALTO y MUY ALTO, de los cuatro
restantes que estuvieron en promedio MEDIO, tres de ellos no obtuvieron una muestra
representativa en cuanto al nimero de encuestados, en los procesos de Agenciar
Relaciones Exteriores, Divulgacion de la Produccion Académica y Gestion administrativa
y de apoyo a la formacion, razéon por la cual debe enfocar sus esfuerzos en los
mecanismos y estrategias para aumentar dicha cobertura.

En cuanto a los servicios evaluados, con relacion al afio anterior se aumento el alcance y
los resultados promedio de satisfaccion por atributo con un 84%, NIVEL ALTO
amabilidad, veracidad y pertinencia, para el caso de los atributos de Oportunidad y
Disponibilidad con resultados de 81 5 y 82%, los usuarios hacen un llamado a mejorar lo
tiempos de respuesta y la disponibilidad y accesibilidad de la informacion de una forma
practica y sencilla.

En lo relacionado a la participacion de usuarios en la encuesta la mayoria de fueron
estudiantes, razon por la cual es necesario orientar los esfuerzos de mejora en la
prestacion en los servicios definidos para éste grupo poblacional.

Finalmente, varios de los procesos incluyeron los planes de mejoramiento aimplementar
para la vigencia 2025, los cuales se deben desarrollar de manera articulada con las Sedes.

8. Conclusiones

De manera satisfactoria en comparacion con el afio anterior 2023, se ampli6 la cobertura
de niimero de servicios y nimero de encuestados y lo mas importante se incremento el
promedio de nivel de satisfaccion en la mayoria de los procesos evaluados,
encontrandose en nivel Muy Alto igual o superior al 90% y Alto igual o superior al 80%.
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lo cual evidencia la adopcion del modelo del buen servicio en cuanto a los atributos de
calidad relacionados por los usuarios evaluados, sin embargo, deberan revisar los
servicios y atributos con menor calificacion y emprender acciones de fortalecimiento
para los mismos, los cuales ya estan definidos en algunos procesos acorde al informe
presentado.

Para el caso de los procesos que obtuvieron resultados inferiores el 80%, /o y cuya
muestra no fue representativa debera continuar implementando nuevas estrategias para
promover su aplicacion en todos los niveles y sedes que corresponda.

Acorde al andlisis realizado las necesidades de los usuarios se centran en que la respuesta
su solicitud sea oportuna y veraz, asi como la accesibilidad a la informacion que lo oriente

claramente en como realizar el tramite o servicio.

Los procesos deberan fortalecer el conocimiento de los usuarios para acceder a los
tramites, asi como las acciones para garantizar una respuesta oportuna a su solicitud.

Anexos
Informes entregados y soportes por proceso

Informe elaborado por
Profesional de apoyo SIGA Nivel Nacional

Informes de proceso
Elaborados por Equipos/Gestores de Calidad del proceso
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