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1. INTRODUCCION

Para la Universidad Nacional de Colombia es fundamental conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios que acceden a los tramites y servicios brindados. Este conocimiento permite
identificar los aspectos en los que la Universidad necesita fortalecerse para mantener la
mejora continua y un Sistema de Gestion de Calidad adecuado para sus partes interesadas.

La encuesta de satisfaccion es un instrumento que precisamente 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 atencién que se implementen en estos a
nivel de las sedes.

El presente documento relaciona los resultados obtenidos de la medicion de la satisfaccion
de usuarios realizada para la vigencia 2020, el cual contiene el resultado del nivel de
satisfaccion mediante la evaluacion de los atributos del servicio definidos por la universidad,
permitiendo su analisis desde diferentes variables poblacionales, como lo son el analisis del
nivel de satisfaccion por sedes, por procesos, por tipo de usuarios encuestados y por el
acceso mediante tramites en linea.

Finalmente se determina el nivel de satisfaccion general y se establecen las oportunidades
de mejora con base en los resultados obtenidos en los parametros anteriormente
mencionados y el analisis de las preguntas abiertas, las cuales relacionan las sugerencias de
los usuarios para el mejoramiento continuo.

2. OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer la percepcién general de los usuarios con respecto a la calidad de los
tramites y servicios prestados por la Universidad Nacional de Colombia.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1. Evaluar el desempefio de la UNAL frente a los atributos de servicio definidos.

3.2 Analizar de manera particular por sedes y procesos la percepcién de los usuarios
frente a la calidad de los servicios prestados por la Universidad Nacional de
Colombia.
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3.3. Identificar oportunidades de mejora en los procesos respecto a las necesidades
y expectativas de los usuarios y demas partes interesadas objeto de estudio.

3.4. Divulgar los resultados de la percepcion general de los usuarios con respecto a
la calidad de los tramites y servicios prestados por la Universidad Nacional de
Colombia.

4. DEFINICIONES

« Satisfaccion del usuario: Percepcion que tiene el usuario frente al grado de
cumplimiento de sus necesidades, y si fueron alcanzadas o sobrepasadas sus
expectativas con relacion al producto o servicio recibido.

» Usuario: organizacién, entidad o persona que recibe los productos o servicios de los

procesos definidos por la Universidad Nacional de Colombia.

+ Oportunidad de mejora: Accién emprendida para optimizar y potencializar el
desempefio de un proceso o el cumplimiento de los requisitos.

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

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

* Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

« Atributos: Son caracteristicas y/o adjetivos que se encuentran intrinsecos en la
forma de dar respuesta a la necesidad del usuario.

* Poblacion: Es el conjunto de personas sobre el que se esta interesado en obtener
conclusiones.

* Muestra: Es la representacion de una poblacion objeto de estudio que se usa para
establecer la percepcion y experiencia de los usuarios.

* Escala de medicion: Son los rangos que permiten medir el grado de conformidad
del usuario en relacion con la herramienta de medicién de la satisfaccion que se le
aplique.
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5. DEFINICION Y DISENO DE LA HERRAMIENTA DE
MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

ATRIBUTOS
DEL SERVICIO

7
i ¥, g
=~

La encuesta de satisfaccion realizada
permite recopilar la informacion acerca
de la percepcién de los usuarios para
los atributos del servicio definidos por
la Universidad: confiabilidad,
oportunidad, veracidad la informacién,
disponibilidad y accesibilidad de la
informacién, actitud-amabilidad-
empatia y pertinencia, permitiendo su
analisis desde diferentes variables
poblacionales.

Para lo anterior se definen los criterios
de evaluacion de estos atributos a
partir de escalas de medicion de
satisfaccion normalmente empleadas.

Para el caso, se us6 una escala siguiendo el modelo “Likert”, en la cual se consideran los
siguientes criterios de evaluacién, con lo cual se pretende tener una mejor comprension de
las opiniones y actitudes de los usuarios. Asi, se definieron los siguientes niveles de medicion:

e Muy satisfecho

e Satisfecho

e Ni satisfecho, ni insatisfecho
e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

Para la obtencion de resultados, se realizé la medicion del tamafio de la muestra teniendo
en cuenta la poblacion total de la Universidad. De esta manera se uso la metodologia de
calculo de tamafio de muestra para una poblacién finita definida a continuacién:

N X p Xq

n= Z2

Donde:

n = tamafio de la muestra
N = Tamafo de la poblacion.
P = Variabilidad positiva
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g = Variabilidad negativa
Z = nivel de confianza
| = error

De tal manera, la poblacién considerada es la siguiente:
Tabla 1. Poblacion que participé en la Encuesta

Poblacion Universitaria

Estudiantes matriculados 55.168
Administrativos (Planta) 2.925
Docentes 3.112

Aspirantes en 2020 113.542
Egresados en 2020 8.739
Admitidos 7.655

Total 191.141

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

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

Tabla 2. Muestra calculada

Calculo de muestra
Datos Poblacion considerada para la encuesta

Tamafo de la poblacion= 191.141
P = Variabilidad positiva = 50%

q = Variabilidad negativa = 50% 1.034 encuestados
nivel de confianza: 99%, Z= 2.58
| = error = 4%

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

El tipo de muestreo empleado es probabilistico estratificado en el cual las muestras son
recogidas en un proceso que brinda a todos los individuos de la poblacién las mismas
oportunidades de ser seleccionados, teniendo en cuenta las categorias de agrupacion
identificadas (Docentes, Estudiantes, Egresados, Administrativos, Contratistas, Pensionados).
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6. Ficha técnica de la Encuesta de Satisfaccion para la
vigencia 2020

La ficha técnica corresponde al documento descriptivo de la metodologia del estudio de
percepcion de los usuarios del aflo 2020 a través de la “encuesta de satisfacciéon de los
usuarios para la vigencia 2020. SIGA-UNAL".

Tabla 3. Ficha técnica de la Encuesta de Satisfaccion 2020

OBJETIVO

MEDIO DE
APLICACION
TIPO DE ENCUESTA

POBLACION OBJETO

METODOLOGIA
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Dar a conocer la percepcion general y el nivel de satisfaccion de Los usuarios
con respecto a la calidad de los tramites y servicios prestados por la
Universidad Nacional de Colombia.

Encuesta de satisfaccion de los usuarios

Segun Objetivo: Descriptiva
Segun las preguntas: Seleccion multiple
Segun medio de captura: Encuesta Web

Usuarios y demas partes interesadas de nuestra Comunidad Universitaria, con la
intension de facilitar la expresion de la percepcion del servicio.

Sedes de la Universidad Nacional de Colombia:
e Sede Amazonia
e Sede Bogota
e Sede Caribe
e Sede de LaPaz
e Sede Manizales
e Sede Medellin
e Sede Orinoquia
e Sede Palmira
e Sede Tumaco
e Nivel Nacional

La Encuesta de satisfaccion del usuario se distribuye y se hace disponible de
manera temporal por medio web con ayuda de la herramienta Forms de Microsoft
para su diligenciamiento por parte de la poblacién objeto de la Universidad
Nacional de Colombia:

La tabulacién de la encuesta de satisfaccion de los usuarios se realizard de acuerdo
con la informacion suministrada en procedimientos documentos internos de la
Universidad Nacional de Colombia.



MUESTREO
Probabilistico, Estratificado
Nivel de confianza: 99%; Z=2.58
Error de estimacion 4%

CALCULO DEL
TAMANO DE LA Variable cuantitativa, por estimacion de | n = Tamano de la muestra
MUESTRA proporciones, poblacion finita: N = Tamano de la poblacion.
p= Variabilidad positiva: 50%
2 N X p Xxq g= Variabilidad negativa: 50%
n= Z;- . .
2(N—1)+ Z2 xpxq Z= Nivel de confianza

i= error

INFORMACION DE Estudiantes = Docentes | Administrativo = Aspirante = Egresados = Admitidos
ENTRADA. Fuente: S S
http.//estadisticas.unal. 55.168 3.112 2.925 113.542 8.739 55.124
edu.co/home/

http.//personal.unal ed
u.co/
TAMANO DE LA 1.034 encuestados
MUESTRA
CRITERIOS DE
EVALUACION e Confiabilidad,
e Actitud - Amabilidad - empatia,
e Oportunidad
e Veracidad de la Informacion,
e Pertinencia
e Disponibilidad y accesibilidad de la informacion,
e Tramites en linea
e (Calificacion general respecto a la prestacion de tramites y servicios de la
Universidad Nacional de Colombia.
e Observaciones generales
ESCALA e Escala (Muy satisfecho, Satisfecho, Ni Satisfecho — ni Insatisfecho, Insatisfecho,

Muy Insatisfecho), donde “Muy Insatisfecho” es la valoracién mas baja y “Muy
satisfecho” la valoracién mas alta en la percepcion de satisfaccion frente al
tramite y servicio prestado.
VARIABLES DE CAMPO |  Reconocimiento de los tramites y servicios prestados

e Imparcialidad en las respuestas

e Tiempo de respuesta

e Participacion de los usuarios y demas partes interesadas

META DEL NIVEL DE | e« 274.9% (para mediciones con rangos superiores de valoracion segun escala de

SATISFACCION “satisfecho” y “muy satisfecho”)
CANAL DE e Enlace web:
RECOLECCION https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=2MF VylJjkWHv-
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wNS4u
FRECUENCIA DE e Primer Trimestre de cada afo.
RECOLECCION
PERIODO DE Vigencia Ao 2020
EVALUACION
PERIODO DE e Inicio: 12/04/2021 Fin: 30/04/2021
APLICACION
USUARIOS Y PARTES | o Comunidad Universitaria: servidores publicos, docentes, administrativos,
INTERESADAS egresados, pensionados, contratistas y estudiantes.
DEPENDENCIA e VICERRECTORIA GENERAL — UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
RESPONSABLE

ROL RESPONSABLE e ASESORA: Gloria Inés Cardona

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

7. APLICACION DE LA HERRAMIENTA DE MEDICION DE
SATISFACCION AL USUARIO

7.1 ACTUALIZACION DEL INSTRUMENTO Y PRUEBA PILOTO PARA LA
APLICACION

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la vigencia 2019, se realiza una modificacién
al instrumento el cual permite hacer una mejor identificacién de los tramites y servicios
asociados a 12 procesos para su evaluacion. Adicionalmente, se incorporan dos nuevos
atributos de evaluacién correspondientes a la pertinencia y a la veracidad de la informacion.
Seguido a esto se realiza una prueba piloto para verificar la funcionalidad y correcto
funcionamiento del instrumento para llevarlo a evaluacion por la Comunidad Universitaria.

Tabla 4. Actividades de actualizacion para puesta en marcha del instrumento de

medicion
Actividad Descripcion Registro
Revision y Se modifica el instrumento de evaluacién y se = Instrumento de
actualizacion del analizan entre 2 y 3 tramites o servicios para encuesta vigencia
instrumento de los siguientes procesos, los cuales se 2020
encuesta de seleccionan de acuerdo con la frecuencia en
satisfaccion que se accede a ellos.

e Gestion Financiera
e Gestion administrativa de bienes y servicios
e Talento Humano
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e Proceso Gestion administrativa y de apoyo a la
formacién
e Gestion de la Investigacion y creacién artistica
e Bienestar Universitario
e Gestion de recursos y servicios bibliotecarios
e Divulgacién de la informacion general
e Divulgacién de la Produccién Académica
e Divulgacion de la Informacion Oficial
e Agenciar las Relaciones Exteriores
e Seguridad social en pensiones
Se realiza la ficha técnica como documento de | Ficha técnica de la
apoyo descriptivo de la metodologia del encuesta para la
estudio de percepcién de los usuarios del ailo | vigencia 2020
2020, en el cual se incorporan los dos nuevos
atributos para su evaluacién
Elaboracién del formulario a través de plantilla = Plantilla de
Forms de Microsoft. evaluacion en
Forms Microsoft
Prueba piloto de la Se envia el formulario para diligenciamiento al
encuesta equipo técnico del SIGA y como producto de
esta actividad se realizan los cambios
sugeridos y de esta manera es aprobado el
instrumento por la Coordinacion del SIGA.
Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

7.2 APLICACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION 2020 — UNAL

La divulgacion de la encuesta se realizd por medio de postmaster y por las redes sociales
oficiales de la Universidad. Teniendo en cuenta el comportamiento de acogida a estos
meétodos de participacion, se solicitd el envio una vez por semana durante 3 semanas, para
que de esta manera se pudiera ampliar el rango de cobertura. De esta manera, el correo fue
enviado teniendo en cuenta las bases de datos de los usuarios y de las partes interesadas
(Docentes, Estudiantes, Egresados, Administrativos, Contratistas, Pensionados) disponible
desde el Nivel Nacional y con alcance a las sedes; y desde las cuales se obtuvo un total de
1038 respuestas.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, se realiz la evaluacion de la satisfaccion por
diferentes variables poblacionales como lo son la relacion de los usuarios con la Universidad
y la sede a la cual pertenecen los usuarios arrojando los siguientes resultados.
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A. RESULTADOS POR TIPO DE USUARIO

En cuanto al tipo de usuario que dieron respuesta al instrumento de evaluacion, se puede
observar por medio de la Grafica 1, que los estudiantes fueron los que tuvieron mayor
participacion con una representatividad del 62 % (638 respuestas) junto con los
administrativos con un porcentaje del 14 % (144 respuestas), mientras que los que tuvieron
menor participacién fueron los exalumnos (5 respuestas), admitidos (2 respuestas) y
aspirantes (1 respuesta). Sin embargo, se puede evidenciar que la proporcién de las
respuestas con respecto a cada tipo de usuario tuvo cambios en comparacién con los
resultados de la vigencia anterior, donde, por ejemplo, para el grupo poblacional de mayor
proporcidn que son los estudiantes la participacién cayo en un 19.01%. Pero para el caso de
administrativo y contratistas aumentaron en un 20% y 35% respectivamente.

Grdfica 1. Relacion del usuario con la Universidad Nacional de Colombia

Egres/:ldo W(///’%jﬁj/ﬁﬁw Pens;;/:ado

9%

/
Contratista ////

Estudiante
62%

Administrativo
14%

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados
de la encuesta

B. RESULTADO POR SEDE A LA QUE PERTENECE EL USUARIO

Como se puede observar en la Grafica 2, la cobertura y tamafo de las sedes universitarias
son consecuentes con los resultados de participacion en la encuesta. Las sedes centrales son
las que muestran mayor participacién como es Bogota (55 %) y Medellin (24 %), mientras
que las de frontera cuentan con una menor representatividad destacando la participacion
de las sedes La Paz, Orinoquia y Amazonia. La sede con menor porcentaje de participacion
fue Tumaco con un nimero de 4 respuestas.
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Grdfica 2. Sede a la que pertenece el usuario encuestado.

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% = —

0,00%

, 0
Sede Sede Nivel Sede Sede Sede de Sede Sede Sede Sede
Bogotd  Medellin | Nacional Manizale Palmira LaPaz | Orinoqui Amazoni  Caribe = Tumaco

s a a

Porcentaje 55,21% @ 24,23% 6,08% 5,31% 4,63% 1,35% 1,35% 0,97% 0,48% 0,39%

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la encuesta

8. PROCESAMIENTO DE LOS DATOS OBTENIDOS DE LA
HERRAMIENTA APLICADA

8.1RESULTADOS GENERALES

A continuacién, se evidencia de forma general los porcentajes de participacion total de los
encuestados por afo, su nivel de satisfaccion frente a los tramites y/o servicios de la
universidad y los medios por los cuales accedieron a dichos tramites y servicios.

A. Numero de respuestas en la encuesta de satisfaccion

Con base en la ficha técnica de la encuesta de satisfaccion se tenia contemplado un total de
1.034 respuestas, de las cuales se cumplié con el 100 % para un total de 1.038 respuestas
obtenidas. Respecto al 2019, se evidencia en la Grafica 3 una disminucion aproximada del
4.6 % (1.089 respuestas para la vigencia 2020) en la participacion de los usuarios, la cual
puede estar asociada al contexto de emergencia sanitaria mundial desde el afio 2020 a raiz
de la pandemia (COVID-19) y que ha generado efectos sociales y econdmicos importantes
sobre la continuidad y participacién de la poblacién universitaria.

Grdfica 3. Variacion del tamario de la muestra con respecto a las respuestas
obtenidas en las ultimas vigencias
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2500

2000
1500
1000 E——
500 = =
Ao 2017 Ao 2018 Ao 2019 Ao 2020 Ao 2021
Respuestas obtenidas 1340 2332 1600 1089 1038
= === Tamafo de la muestra 1088 1089 1076 1064 1034

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

B. Nivel de satisfaccion general frente a los tramites o servicios que ha accedido
el usuario de acuerdo con los procesos evaluados

Con base en una evaluacion general discriminada por cada tramite o servicio a los que ha
accedido el usuario por los procesos evaluados, se resalta la representatividad en cuanto a
satisfaccion de la Seguridad Social en Pensiones (86,5%), seguido por los Recursos y
Servicios Bibliotecarios (80 %) y Talento Humano (77 %). Se evidencia un nivel de satisfaccion
bajo para el proceso de Agenciar las Relaciones Exteriores (57 %), seguido por la Gestidn de
la Investigacion y Creacion Artistica (63 %) y por el Proceso de Gestion Administrativa y de
Apoyo a la Formacién con igual representatividad que el anterior (63 %).

Grdfica 4. Nivel de satisfaccion frente a los tramites accedidos por el usuario en los
procesos evaluados.
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

C. Medios por los cuales los usuarios accedieron a los tramites y servicios

Dada la contingencia sanitaria y teniendo en cuenta que el 2020 fue un afio de apertura
al fortalecimiento de los canales virtuales para el acceso a los tramites y servicios de la
Universidad, se viene considerando en menor proporcién el acceso a estos de manera
presencial. Es por esto que para la evaluacién realizada en la presente vigencia no se
tuvo en cuenta este mecanismo de acceso y la evaluacion fue en torno mas hacia los
medios virtuales y canales de comunicacién no presencial, donde el acceso a través de
correo electronico y las paginas web se mostraron como principales canales de
comunicacién con un porcentaje de acceso del 42,4% y 24,7 % respectivamente.

De la misma forma se puede realizar una comparacion con la vigencia 2019 en el cual
incrementd el acceso a los tramites y servicios por medio de estos canales virtuales,
donde se encuentra un aumento del 14.28% para el uso del correo electronico y 33.51%
para el uso de la pagina web.

El total de respuestas entre correo electrénico y pagina web que han sido opcion de
acceso a la informacion es de 1.339, lo cual evidencia también el fortalecimiento que la
Universidad ha hecho de estos canales en aras de facilitar el acceso a los usuarios en
medio de un contexto en que el contacto presencial no era viable y era considerado de
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alto riesgo. Seguido de esto, se encuentra el uso de los tramites en linea (15.8%) y del
uso del teléfono (12.9 %) como se puede ver en la Grafica 5. Es asi como la Universidad
se ve en la necesidad de seguir fortaleciendo el uso de tecnologias de la informacion,
aumentando en inversién y con la implementacion de estrategias de pedagogia del uso
de dichas tecnologias.

Grdfica 5. Medios de acceso a los tramites y servicios
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

8.1.1 Atributos del Servicio

Como se menciond anteriormente, para la version de la encuesta de la vigencia 2020, se
tuvo en cuenta la incorporacion de dos atributos adicionales: Veracidad de la informacién y
Pertinencia, los cuales ayudan a complementar los ambitos de evaluacion y percepcion de
los usuarios a los cuales se le esta presentando el servicio. Con el fin de realizar la valoracion
de estos 6 atributos con respecto a cada uno de los procesos, se formularon una serie de
afirmaciones con las cuales los usuarios podrian evaluar el nivel de satisfaccion de acuerdo
con su percepcion. A continuacién, se presenta el analisis de satisfaccion de cada uno de los
atributos en los tramites y servicios evaluados en los procesos.

8.1.1.1 Confiabilidad

Se define la confiabilidad como la confianza que le genera el servidor publico al usuario en
el momento en que accede a los servicios prestados, al igual que la forma con que se le
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brindan respuestas y soluciones requeridas con exactitud. Este atributo fue evaluado a traveés
de dos preguntas. Las respuestas y analisis de cada una se muestran a continuacion:

a) Las dependencias o servidores que lo atendieron le proporcionaron la solucién de la
situacion planteada o inquietud presentada, de manera clara, completa y facil de
entender.

Frente a la accidon propositiva de ofrecer soluciones al usuario de forma clara en cada
situacion o inquietud planteada, este atributo muestra un nivel de satisfaccion total del 71
% recogiendo la percepcion de Muy satisfecho y de Satisfecho como se puede ver en la
grafica 6. La percepcion de Satisfecho tiene una mayor representatividad con 1043
respuestas, seguido por la percepcion de Muy satisfecho con 731 respuestas mientras que la
percepcion de Muy insatisfecho tuvo 177 respuestas.

De acuerdo con lo anterior se puede evidenciar un aumento del 3.5% en el nivel de
satisfaccion en esta pregunta en particular con respecto al afio 2019, donde el nivel de
satisfaccion fue de 68.6%

Grdfica 6. Nivel de satisfacciéon atributo confiabilidad, pregunta a

A. LAS DEPENDENCIAS O SERVIDORES QUE LO
ATENDIERON, LE PROPORCIONARON LA SOLUCION DE
LA SITUACION PLANTEADA O INQUIETUD PRESENTADA,
DE MANERA CLARA, COMPLETA Y FACIL DE ENTENDER.

1200 45%
N\
SO 40%
1000 \\
AN 35%
N\
N\
800 N 30%
N 25%
600 N
AN 20%
\
\
400 N 15%
\h
~~~~~~~~~ - 10%
70 et 1 11—
‘ ‘ 5%
0 Ni satisfech M 0%
Satisfecho Muy satisfecho .|.sa |s. echo, Insatisfecho . _uy
Ni insatisfecho insatisfecho
Numero de respuestas 1043 731 297 242 177
Nivel de satisfaccion 42% 29% 12% 10% 7%

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta
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b) Los servidores publicos que lo atendieron le generaron confianza (Aplica si tuvo
atencién personalizada presencial o no presencial).

Respecto a la percepcidon sobre la generacién de confianza de los servidores publicos a los
usuarios se obtuvo un nivel de satisfacciéon del 73 % recogiendo la percepcion de Muy
satisfecho y de Satisfecho. La confianza generada por los servidores se representa en la
percepcion de Satisfecho con 871 respuestas y Muy Satisfecho con 705 respuestas, mientras
que 121 respuestas correspondieron a la percepcion de Muy Insatisfecho como se puede ver
en la Grafica 7. Con respecto al afio anterior, esta respuesta se mantuvo en el mismo nivel
de satisfaccion.

Grdfica 7. Nivel de satisfaccion atributo confiabilidad, pregunta b

B. LOS SERVIDORES PUBLICOS QUE LO ATENDIERON LE
GENERARON CONFIANZA. (APLICA SI TUVO ATENCION
PERSONALIZADA PRESENCIAL O NO PRESENCIAL

900 45%
800 40%
700 35%
600 30%
500 25%
400 N 20%
300 N 15%
200 = Tl 10%
100 = R 5%
0 Ni saﬁcho — - 0%
Satisfecho Muy Ni ' Insatisfecho . Muy
Satisfecho . . insatisfecho
insatisfecho
NuUmero de respuestas 844 689 298 144 117
= === Nivel de satisfaccion 40% 33% 14% 7% 6%
E=== Numero de respuestas = === Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

8.1.1.2 Actitud - Amabilidad — Empatia

Este atributo es asociado a las acciones que procuran sostener en el tiempo relaciones con
los usuarios basadas en la comunicacién asertiva y efectiva, cortesia, respeto y cordialidad.

Para conocer la percepciéon sobre este atributo se dio respuesta a la pregunta “;Los
servidores que lo atendieron fueron amables, respetuosos y comprensibles?” la cual aplicaba
si tuvo atencién personalizada presencial o no presencial.

En la vigencia anterior para este atributo se realizo la evaluacion sobre dos componentes: la
amabilidad y empatia, para esta vigencia se incorporé un nuevo componente en el cual se
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tiene en cuenta la actitud del prestador del servicio frente a la atencion del usuario. La
percepciéon de la actitud, amabilidad y empatia por parte del usuario hacia los servidores
publicos tiene un porcentaje de satisfaccion del 76 %, que corresponde a 1858 respuestas,
como la suma de lo que corresponde a Satisfecho con 1007 respuestas y Muy Satisfecho con
851 respuestas. En la Grafica 8 se observa un 41 % de representatividad para la percepcion
de Satisfecho y del 5 % para la percepcion de Muy Insatisfecho.

Realizando un comparativo entre el resultado obtenido el afio 2019 y el 2020, se puede
evidenciar una disminucion del 1,7% en el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a la
actitud, amabilidad y empatia. Estos resultados pueden darse debido a los cambios que
surgieron del 2019 al 2020 como consecuencia de la crisis de la emergencia sanitaria que
obligd a replantear los mecanismos para brindar de la mejor forma lo que antes era una
atencién personalizada.

Grdfica 8. Nivel de satisfaccion atributo actitud, amabilidad y empatia pregunta,
pregunta a

1. LOS SERVIDORES QUE LO ATENDIERON FUERON
AMABLES, RESPETUOSOS Y COMPRENSIBLES. (APLICA
SI TUVO ATENCION PERSONALIZADA PRESENCIAL O NO

PRESENCIAL)

1200 45%
40%
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35%
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i satisfecho,
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Satisfecho . . insatisfecho
insatisfecho
E=== NuUmero de respuestas 1007 851 343 131 124
= === Nivel de satisfaccion 41% 35% 14% 5% 5%
Ndmero de respuestas = === Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta
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8.1.1.3 Oportunidad

Se entiende la oportunidad como la forma 6ptima en que se brinda un servicio en el tiempo
acordado y se da la solucion a estos de forma agil y correcta. Para saber la percepcion del
usuario sobre este atributo se desarrollaron dos preguntas, a continuacién, el analisis sobre
las respuestas y la percepcion de los usuarios.

a) ¢Las dependencias o areas que lo atendieron, le brindaron los servicios y las
respuestas o soluciones en el tiempo establecido y de manera agil?

La medicion del periodo 2020 reflejé un nivel de satisfaccion del 67 %, que tuvo un aumento
aproximado de 4 puntos porcentuales respecto al afio 2019 en el cual se obtuvo un 63,18
%.

Para los usuarios hubo una percepcion de Satisfecho del 38 % y de Muy satisfecho del 29%,
como se puede observar en la Grafica 9, afirmando que las respuestas y soluciones fueron
efectuadas en el tiempo establecido y de forma agil. Por otra parte, el 19 % de las 2487
respuestas obtenidas, representan los que no estuvieron satisfechos con ese atributo, siendo
un 10 % de percepcion Insatisfecho y un 9 % de Muy Insatisfecho.

Grdfica 9. Nivel de satisfaccion atributo oportunidad, pregunta a

A. (LAS DEPENDENCIAS O AREAS QUE LO ATENDIERON,
LE BRINDARON LOS SERVICIOS Y LAS RESPUESTAS O
SOLUCIONES EN EL TIEMPO ESTABLECIDO Y DE
MANERA AGIL?
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i satisfecho,
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satisfecho . . insatisfecho
insatisfecho
E==== Numero de respuestas 953 709 357 254 214
= === Nivel de satisfaccion 38% 29% 14% 10% 9%
Numero de respuestas = === Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta
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8.1.1.4 Veracidad de la Informaciéon

Se define como la informacién que se ajuste a la verdad o a la realidad asociada al servicio,
respecto a las fuentes que la generan. De acuerdo con lo anterior, para evaluar este atributo
se realizo la siguiente pregunta:

a) Las dependencias o areas le suministraron informacion cierta y clara en el tramite o
servicio ofrecido en cuanto a su precio, condiciones y otras caracteristicas relevantes
del mismos.?

El 73 % de 2483 respuestas obtenidas representa el nivel de satisfacciéon respecto al
recibimiento de informacion cierta y clara en el tramite o servicio recibido resaltando la
percepcion de Satisfecho con un porcentaje de 42 % y Muy satisfecho con 31% como se
puede observar en la Grafica 10.

Teniendo en cuenta que este atributo es uno de los que se incorpord para este afo se
tomaran los resultados obtenidos como linea base para la evaluacion de las préximas
vigencias.

Grdfica 10. Nivel de satisfaccion atributo veracidad de la informacién, pregunta a

A. ¢LAS DEPENDENCIAS O AREAS LE SUMINISTRARON
INFORMACION CIERTA Y CLARA EN EL TRAMITE O
SERVICIO OFRECIDO EN CUANTO A SU PRECIO,
CONDICIONES Y OTRAS CARACTERISTICAS RELEVANTES
DEL MISMOS?
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E==== Seriesl 1047 769 323 193 151
= === Series2 42% 31% 13% 8% 6%

Seriesl === Series2

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta
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8.1.1.5 Disponibilidad y Accesibilidad de la Informacién

Este atributo hace referencia a mantener la informacion actualizada y completa, para facilitar
la consulta de los usuarios respecto a la informacidén asociada al servicio. Hace referencia
también a mantener la informacién disponible en medios y formatos accesibles para el
usuario.

Para el analisis de este atributo se plantearon tres (3) preguntas, las cuales se evidencian a
continuacion con sus respectivas respuestas asociadas al nivel de satisfaccion del usuario.

a) ¢Lainformacion proporcionada por las dependencias o servidores que lo atendieron
fue clara, completa y de facil comprension?

Frente a esta pregunta se evidencia un nivel de satisfaccién del 70%, es decir, la informacion
recibida es clara y completa. De este porcentaje el 42 % corresponde a una percepcién de
Satisfecho con 1039 respuestas y el 28 % a Muy Satisfecho con 704 respuestas como se puede
observar en la Grafica 11. Adicionalmente, se puede observar que la calificacién de Muy
Insatisfecho y de Insatisfecho obtuvieron un total del 15 % del total de respuestas.

Para esta pregunta con relacién a la vigencia 2019, se obtuvo un aumento del 2.32% en el
nivel de satisfaccion. Esto refleja el trabajo realizado por la Universidad en fortalecer los
canales de comunicacién y sobre todo los no presenciales para mantener dentro de estos
informacion clara y completa, lo cual también se manifestara en las dos préximas preguntas
con la evaluacion en cuanto al acceso de la informacién para solicitar un tramite o servicio,
esto teniendo en cuenta que para el afio 2020 por motivos de la emergencia sanitaria la
Universidad tuvo que realizar cambios importantes en la manera de acceder a ellos.

Grdfica 11. Nivel de satisfaccion atributo disponibilidad y accesibilidad de la
informacion, pregunta a

A. ¢éLA INFORMACION PROPORCIONADA POR LAS
DEPENDENCIAS O SERVIDORES QUE LO ATENDIERON
FUE CLARA, COMPLETA Y DE FACIL COMPRENSION.?
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insatisfecho
E=== Numero de respuestas 1039 704 367 219 153
= === Nivel de satisfaccion 42% 28% 15% 9% 6%
Numero de respuestas = === Nivel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

b) La informacion para acceder a los tramites y servicios fue de facil acceso?

El nivel de satisfaccion respecto a qué tan facil fue el acceso a la informacién es de un 67%
del total de la muestra de 2231 respuestas como se puede evidenciar en la Grafical2,
teniendo asi un aumento de 5 unidades porcentuales respecto al afio anterior (2019). De
otro lado, se evidencia un grado de insatisfaccion del 17 %, cifra que aumentd en menos de
un punto porcentual en comparacién con los resultados del afio pasado (2019) donde se
tuvo percepciones de Insatisfecho (12.3 %) y Muy Insatisfecho (4.4 %).

c) ¢Lainformacion para acceder a los tramites y servicios requeridos se encuentra
disponible en diversos canales como pagina web, correo electrénico, teléfono,
ventanillas de atencion?

Para esta pregunta la satisfaccién fue de un 66 %, con un aumento del 6.6% respecto a la
evaluacion realizada en el afio 2019. En la Gréafica 13 se puede observar también que, aunque
hubo un aumento en el grado de satisfaccién, se presentan también ligeros cambios en el
grado de insatisfaccion, esto puede deberse al aumento en el uso constante de canales, en
especial virtuales, lo cual genera la necesidad de seguir fortaleciéndolos y garantizar el
acceso a la informacion actualizada y veraz.

Grdfica 12. Nivel de satisfaccion atributo disponibilidad y accesibilidad de la
informacion, pregunta b

éLA INFORMACION PARA ACCEDER A LOS TRAMITES
Y SERVICIOS FUE DE FACIL ACCESO.?
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satisfecho satisfecho Ni Insatisfecho insatisfecho
insatisfecho
E==== Numero de respuestas 867 626 341 256 141
= === Nivel de satisfaccion 39% 28% 15% 11% 6%
E=== Numero de respuestas = === Nijvel de satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

Grdfica 13. Nivel de satisfaccion atributo disponibilidad y accesibilidad de la
informacion, pregunta c

éLA INFORMACION PARA ACCEDER A LOS TRAMITES
Y SERVICIOS REQUERIDOS SE ENCUENTRA
DISPONIBLE EN DIVERSOS CANALES COMO PAGINA
WEB, CORREO ELECTRONICO, TELEFONO,
VENTANILLAS DE ATENCION?
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insatisfecho
Ndmero de respuestas 856 618 363 240 153
= === Nivel de satisfaccion 38% 28% 16% 11% 7%
E=== NUmero de respuestas = === Nivel de satisfaccién

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacién de los resultados de la encuesta

8.1.1.6 Pertinencia

Este atributo hace referencia a cumplir el objetivo o proposito trazado, en especial que el
usuario obtenga el resultado esperado.

Sobre este atributo hay un nivel de satisfaccién que junto con la Confiabilidad y la
Amabilidad presentan un porcentaje elevado, y que en este caso es del 74 %, afirmando que
los servidores publicos tienen conocimiento y manejo de la informacion que corresponde.
La percepcién de Satisfecho corresponde a un 43 % y de Muy satisfecho a un 31 % mientras
que la percepcidn de Muy insatisfecho corresponde al 6 %y el de Insatisfecho al 7 % tal como
se presenta en la Grafica 14.
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Grdfica 14. Nivel de satisfaccion atributo pertinencia, pregunta a

A. ¢EL PERSONAL QUE LO ATENDIO CONTABA CON EL
CONOCIMIENTO Y MANEJO DE LA INFORMACION
CORRESPONDIENTE AL TRAMITE O SERVICIO QUE

REQUIRIO?
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Satisfecho Muy satlsfgcho, Insatisfecho . Muy
satisfecho Ni insatisfecho
insatisfecho
NuUmero de respuestas 1057 755 334 161 149
= === Nivel de satisfaccion 43% 31% 14% 7% 6%
Numero de respuestas = === Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

Para la evaluacion de si el resultado del tramite o servicio solicitado fue el esperado se tiene
un porcentaje de satisfaccion del 73 %. Dicho porcentaje redne las percepciones de
Satisfecho con un 39 % y de Muy satisfecho con un 34 %, mientras que el menor porcentaje
de satisfaccion corresponde a la percepcion de Muy Insatisfecho.

Grdfica 15. Nivel de satisfacciéon atributo pertinencia, pregunta b
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¢EL RESULTADO DEL TRAMITE O SERVICIO
SOLICITADO FUE EL ESPERADO?
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Numero de respuestas = === Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

8.1.2 Resultados de analisis de atributos por Sedes

Teniendo en cuenta que el niUmero de respuestas por cada sede no es el mismo para todas,
el analisis se realiza con base en el nUmero total de respuestas obtenidas en cada una de
ellas y muestra el porcentaje de representatividad por cada atributo. El objeto final es evaluar
los atributos por cada sede y se deja la aclaracién de que es necesario incentivar la
participacion de los usuarios para el diligenciamiento de la encuesta.

Tabla 5. Resultados generales de los atributos por sedes
ATRIBUTO RESULTADOS

Confiabilidad | La mayor representatividad la tiene la sede De La Paz con porcentaje del
97 %, seguido por Orinoquia con un porcentaje del 89%. Por otra parte,
las sedes que muestran menores porcentajes de confiabilidad son Bogota
(67 %) y la Manizales (67 %). En promedio todas las sedes manifiestan un
porcentaje de confiabilidad del 79%, 9 puntos porcentuales por arriba del
promedio que tuvo este atributo en la encuesta del afio 2019.

Actitud, El atributo de amabilidad como percepcion del usuario completa el 100
Amabilidad y = % en la sede de La Paz con una participacion de 14 usuarios mientras que
Empatia la sede que menor porcentaje de satisfaccion muestra en este atributo es

Medellin con un 43 % y una participacion de 251 usuarios con 586
respuestas en los diferentes escenarios. Respecto al promedio de la
encuesta realizada el afo 2019 para este atributo, que obtuvo un
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Oportunidad

Veracidad de
la informacién

Disponibilidad
y accesibilidad
de la
informacion

Pertinencia

porcentaje promedio del 77.3 %, se observa tres unidades porcentuales
de diferencia con el promedio de este afio que fue de un 80 %.

Los mayores porcentajes que se obtienen frete a este atributo se
evidencian en la sede De La Paz (100 %) y Orinoquia (90%) mientras que
los menores porcentajes corresponden a las sedes de Bogota (64%) y
Manizales (65%). Frente al 2019 que se obtuvo un promedio de
satisfaccion del 73%, hubo un aumento de tan solo una unidad
porcentual, siendo el 74 % el promedio para el 2020. Este atributo
también es el que presenta mas baja calificacién general con relacion a
todos los atributos, por lo tanto, es importante seqguir fortaleciendo la
forma en que se brindan los servicios, teniendo en cuenta el tiempo que
se acuerda para su solucién, y que el mismo misma sea de forma agil y
correcta.

Para este atributo las sedes De La Paz, Tumaco y Orinoquia obtuvieron
una satisfaccion por encima del 95%. Por otro lado, las sedes Bogota y
Manizales presentaron un porcentaje de satisfaccion del 68% y 67%
respectivamente, contando con un promedio porcentual del 83% de
satisfaccion. Como se menciona en anteriores oportunidades, al ser este
un atributo nuevo se tomaran los resultados como una linea base para
los préximos analisis.

El analisis frente a este atributo que corresponde a la disponibilidad y
accesibilidad a la informacion da muestra de que las sedes con mayor
porcentaje de satisfaccion fueron las De La Paz (98%), seguido por la de
Orinoquia (93%). La sede que menor porcentaje obtuvo fue la de Bogota
con un 68 %. El promedio de satisfaccion es de un 80%, el cual aumenté
respecto al promedio de la medicion realizada en el 2019, donde se
obtuvo un valor de 74.9%.

Las sedes que muestran mayor porcentaje de representatividad son La
Paz (98%), Orinoquia (93%) y el Nivel Nacional (81 %) mientras que las
que menores porcentajes de satisfaccion frente a la pertinencia sobre los
tramites y servicios fueron las sedes Bogota (68%) y Manizales (70%). El
promedio de satisfaccion para este atributo es del 81%.

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la

encuesta

A modo general, se puede observar en la grafica 16 que las sedes que obtienen mayores
porcentajes de satisfaccion son las que tienen menores nimeros de respuestas, mientras
que las que tienen menores porcentajes de satisfaccion son las sedes que cuentan con mayor
participacion. Es pues un comportamiento que entre otras cosas corresponde a la cobertura
de la encuesta por sede. Sin embargo, queda como reto seguir fortaleciendo estos atributos
en las sedes Andinas puesto que cuentan con mayores usuarios y al mismo tiempo exige
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que haya mas rigurosidad en el cumplimiento de los mismos por los servidores publicos
para que en el tiempo se alcancen puntajes de satisfaccion mayores.

Adicionalmente, es importante fortalecer la participacion de los usuarios de las sedes de
Presencia Nacional en el diligenciamiento de la encuesta, para que de esta manera podamos
tener resultados mas objetivos, ya que, por ejemplo, vemos en la Grafica 16 que la sede
Tumaco tuvo un valor del 50% en confiabilidad, pero al tener tan bajo el indice de respuestas
este resultado podria no ser objetivo cuando la respuesta esta dada solo por 4 usuarios en
esta sede.
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Grdfica 16. Nivel de satisfaccion por Sedes y Atributos
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la encuesta
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8.1.3 Resultado del analisis de los atributos por procesos

En la tabla 6 se puede observar el nivel de satisfaccion de cada uno de los atributos y la
satisfaccion promedio por cada uno de los tramites y servicios evaluados en los procesos.
Se puede evidenciar que los tramites y servicios de los procesos de Gestién de Recursos y
Servicios Bibliotecarios, y el de Seguridad Social en Pensiones son los que cuentan con un
mayor porcentaje de satisfaccion promedio, y se destaca un aumento significativo del 11%
y 481% respectivamente con respecto al nivel de satisfaccion obtenido el afio pasado. Se
destaca adicionalmente que todos los procesos tuvieron un incremento con respecto a la
vigencia pasada tal como se ve en la Grafica 17, dejando en evidencia su compromiso para
cumplir con los objetivos propuestos aun con las adversidades que se presentaron en el
2020.

Tabla 6. Nivel de satisfaccion por atributos en los tramites y servicios evaluados
en los procesos.

Tramites o % % DE
servicios en % 9% Actitud- ) y %d . DISpOﬂIbllldad y SAZ:SOFNAC-
los procesos: " . % eracida y %

P Confiabilidad Amabllld?d Oportunidad dela accesibilidad  Pertinencia PROMEDIO
y empatia . y
informacion dela
informacion

Gestion 69,23 72,31 60,20 70,35 61,5 70,22 67,30
financiera
Gestion 69,58
Administrativa

. 70,66 74,50 62,30 70,75 66,62 72,67
de bienes y
servicios
Gestion de 76,95
talento 76,26 78,74 74,61 82,03 75,70 79,45
humano
Gestion 66,79
administrativa oo oo 71,70 57,94 7153 64,23 69,78
de apoyo a la
formacion
Gestion de la 70,59
(vestigactony 43 45 77,22 68,75 68,35 65,33 70,75
creacion
artistica
Bienestar 77,21 81,31 73,15 7438 70,21 74,70 7516
untversttario
Gestion  de o559 82,76 80,79 80,34 78,16 81,63 81,16
recursos y
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servicios
bibliotecarios
Divulgacion
de la
informacion
general
Divulgacion
de la
produccion
académica
Divulgacion
de la
informacién
oficial
Agenciar las
relaciones
exteriores
Seguridad
social en
pensiones

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la

76,62

68,70

68,42

66,13

86,00
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Grdfica 17. Comparativo del nivel de satisfaccion del ano 2019 al afio 2020 de los tramites en los procesos evaluados en la
Universidad

PORCENTAJE COMPARATIVO DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TRAMITES
EVALUADOS EN LOS PROCESOS 2019-2020
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servicios laformacién  artistica < general académica oficial
2019 54,40 54,40 57,70 64,7 51,70 64,4 73,40 64,70 37,80 34,00 14,80
2020 67,3 69,6 77,0 66,8 70,6 75,2 81,2 75,7 67,7 68,5 63,7

87,2
Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la encuesta
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8.1.4 Resultado de nivel de satisfaccidon por sedes

El nivel de satisfaccidn general por sedes se detalla en la Grafica 18, donde se observa el mejor resultado para la sede Palmira (83%),
seguida del Nivel Nacional (82%) y sede Medellin con una calificacién del 79%.

Grdfica 18. Nivel de satisfaccion por sedes
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la encuesta
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Asi mismo, es importante resaltar que la encuesta se aplicé en todas las sedes de la Universidad Nacional de Colombia, sin embargo,
como se detalla en la tabla 7, no se presentd una muestra significativa en la participacién de los usuarios en las sedes Amazonia, Caribe,

La Paz, Orinoquia y Tumaco, por lo tanto no se compara con las otras sedes, como se mostrd en la grafica 18.

Tabla 7. Nivel de satisfaccion por sedes

Nivel de satisfaccién por Sedes

Medellin

Nivel Nacional Manizales
TOTAL 61 10 566 5 14 55 248 14 46 4
Satisfecho-
muy 50 9 386 4 13 43 197 13 38 4
satisfecho
% Satisfaccion 82% 90% 68%| 80%| 93% 78% 79% 93% 83% 100%
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8.1.5 Resultados de nivel de satisfaccion con el uso de tramites en linea

Para evaluar la satisfaccion de los usuarios respecto a los tramites y servicios que fueron adquiridos en linea se realizaron preguntas
puntuales en cada uno de los procesos evaluados donde se cuestionaba si se habia accedido por medio web, y si su respuesta era
positiva se indagaba sobre cual tramite se habia realizado por este medio y finalmente cual era su nivel de satisfaccion con respecto a
su solicitud.

Dado lo anterior, se obtuvo los siguientes resultados de satisfaccion representados en la Grafica 18, evidenciando un aumento
significativo del 29.42% con respecto a la vigencia pasada. Esto nos refuerza el proposito de continuar mejorando los medios o formas
en las que los usuarios acceden a los tramites y servicios en linea, y de esta manera se debe seguir robusteciendo el trabajo que los
procesos han venido realizando para la racionalizacion por medio de la automatizacién u optimizacion de estos.

Grdfica 19. Nivel de satisfaccion de los tramites en linea
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0 — | —| = Costiond =i == = = — 0,0%
e.s .|on - Gestion | Gestionde . estion de Divulgacion Divulgacion  Divulgacion . .
., Administrat Gestién de ; . Bienestar recursosy Agenciar las Seguridad
Gestion . admin. de = lainves.y . o . dela dela dela A ;
) . iva de talento -, universitari| servicios . ., L ., relaciones = social en
financiera . apoyoala creacidon . . informacié produccion | informacié . .
bienesy = humano o, e o bibliotecari . - exteriores = pensiones
. formacién  artistica n general académica n oficial
servicios os
Numerode ', 117 147 241 34 116 77 53 22 61 31 12
respuestas
m———— %d
0 de 68,9% 60,2% 80,4% 62,9% 67,9% 71,0% 80,0% 90,4% 66,7% 57,4% 61,3% 100,0%

satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la encuesta
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8.1.6 Resultados del nivel de satisfaccion general por usuarios
encuestados

Para la evaluacion de los resultados por el tipo de usuarios encuestados, encontramos que
la mayor participacion fue por parte de los Estudiantes con 632 respuestas, mientras que el
de menor numero de respuestas corresponde a los Exalumnos con tan solo 3 respuestas.

Para poder obtener un nivel de satisfaccién global, se realiza la pregunta “Califique de forma
general su nivel de satisfaccién con los tramites y servicios ofrecidos por la Universidad
Nacional de Colombia”. Esta calificacion la podian realizar en una escala de 0 a 10 en donde
0 representaba un nivel Muy Insatisfechoy 10 representa la medida Muy Satisfecho. En ese

orden de ideas, para obtener resultados de andlisis se consideraron los rangos de la
siguiente manera:

Tabla 8. Nivel de satisfaccion de acuerdo con los rangos de seleccion

Rango Nivel de satisfaccién

0-1 Muy insatisfecho

2-3 Insatisfecho

4-6 Ni insatisfecho ni
satisfecho

7-8 Satisfecho

9-10 Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la encuesta

Dado lo anterior, en la Grafica 19 podemos encontrar el nivel de satisfaccién por cada tipo
de usuario, donde se puede observar que el nivel de satisfaccion mas alto esta dado por los

Administrativos y los Exalumnos y los que presentan menor porcentaje de satisfaccion son
los Estudiantes.

Grdfica 20. Nivel de satisfaccion por tipo de usuario
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

8.1.7 Calificacion General de la Satisfaccion de los Usuarios

Para la medicion general del nivel de satisfaccién se utilizé la misma metodologia de

ponderacién anteriormente descrita en la tabla 7. Podemos evidenciar en la Grafica 20, el

nivel de satisfaccion general en todos los rangos evaluados por los usuarios frente a la

solicitud de los tramites y servicios ofrecidos por la Universidad, donde se da la misma

tendencia que se ha presentado en la mayoria de las evaluaciones en cuanto a que la

satisfaccion en el aflo 2020 esta por encima de la vigencia inmediatamente anterior.
Grdfica 21. Comparativo del nivel de satisfaccion general 2018-2020

COMPARATIVO DE SATISFACCION GENERAL 2018-2020
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# Nivel de satisfaccion 2020 3% 6% 17% 18% 57%
® Nivel de satisfaccion 2019 3,12% 8,17% 21,49% 17,91% 49,31%
Nivel de satisfaccion 2018 2,88% 4,69% 12,44% 34,25% 45,75%

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

8.1.8 Indicador de satisfaccion

De acuerdo con el indicador propuesto, se establece la siguiente formula de evaluacion para
determinar la satisfaccion general de la Universidad Nacional frente a la prestacion de los
tramites y servicios con sus correspondientes atributos.
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Satisfaccion de los usuarios para la vigencia 2020

% promedio de los atributos + % satisfaccion general
a 2

_72,0% + 74,46%
N 2

=73,23%

Podemos observar en la Grafica 21, que para el afio 2020 se hace necesario seguir
fortaleciendo las actividades encaminadas a la atencion de los tramites y servicios frente a
los atributos establecidos para poder lograr un grado igual o mayor que en los resultados
obtenidos para el 2018, esto teniendo en cuenta que se obtuvo un 73.23% de satisfaccién
general para este periodo, con un aumento de 6,0 puntos porcentuales con respecto al 2019,
pero con una disminucion de 6,77 puntos porcentuales con respecto a los resultados
obtenidos en el 2018.

Grdfica 22.. Nivel de satisfaccion general

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
2018-2020
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85%

80%

75%
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

8.1.9 Resultados pregunta abierta

Para el analisis de la pregunta abierta en la cual se solicita que "Mencione las sugerencias o
comentarios que considere se deben tener en cuenta para mejorar los tramites y servicios
de la Universidad Nacional de Colombia”, se hace una evaluacion en las mismas 3 categorias
evaluadas en las vigencias anteriores, teniendo en cuenta el tipo de respuesta generadas.
Estas categorias son: Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
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Dado lo anterior, se puede evidenciar en la Grafica 22 que se obtiene un 14,8% equivalentes
a la categoria de quejas en las respuestas de los usuarios, por otro lado, se obtiene 10.8%
en la categoria de felicitaciones, evidenciando un aumento 5.8 puntos porcentuales con
respecto a la vigencia anterior.

Grdfica 23. Sugerencias, quejas y felicitaciones de los usuarios

PREGUNTAS ABIERTAS

14%
e Quejas

Felicitaciones

Sugerencias

75,6%

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

Por otro lado, se obtienen una gran cantidad de sugerencias correspondientes al 75,6% de
las respuestas, las cuales se agrupan en diferentes clasificaciones (llustracion 1 Nube de
palabras — clasificaciones identificadas para las sugerencias) donde la mayoria van enfocadas
a mejorar los tiempos en las respuestas de los tramites y servicios, sobre todo cuando estos
son solicitados via correo electronico.

Otra sugerencia muy repetitiva fue catalogada en la categoria de mejorar la comunicacion
de la informacion brindada por los procesos con relacién a los tramites y servicios para tener
mas claridad sobre cdmo acceder a ellos, los tiempos de respuestas, la localizacion de los
formatos o documentacién asociada en la pagina web, los requisitos para los mismo, entre
otros.

También con respecto a esta categoria se encontraron varias sugerencias que hacian relacién
a poner en conocimiento de la comunidad universitaria los diferentes tramites y servicios
que se prestan, realizando una adecuada divulgacion de la informacion a través de los
diferentes medios de comunicacion que tiene la Universidad, ojala diferentes al postmaster,
donde se precisen las caracteristicas que tiene cada tramite y servicio para facilitar el acceso
al momento de realizar la solicitud que corresponda.
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Illustracion 1. Nube de palabras - Clasificaciones identificadas para las sugerencias
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Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la
encuesta

9. MEJORA CONTINUA

La Universidad Nacional de Colombia realiza el seguimiento a la percepcion de sus usuarios
y demas partes interesadas para determinar el cumplimiento de sus necesidades y
expectativas a través de los atributos del servicios definidos. Dado lo anterior y teniendo en
cuenta el procedimiento medicidn de satisfaccién del usuario (U.PR.15.001.013), en el cual
dentro de la actividad 4, que hace referencia a realizar el analisis de datos y levantamiento
de oportunidades de mejora, se definen las siguientes actividades como parametros para
poder lograr lo establecido en dicho documento:

« Es responsabilidad de los procesos hacer la revision y analisis de los datos obtenidos para
establecer las correspondientes oportunidades de mejora sobre los atributos teniendo en
cuenta los que arrojen resultados bajos y a si se enfoquen estas mejoras de acuerdo con la
meta institucional propuesta.
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« Las acciones que se tomen como producto de la medicion deberan ser eficaces y sus
resultados se deberan reflejar en las mediciones de los periodos siguientes, de lo contrario
se deberan replantear las acciones.

« El resultado de la medicién y los planes de accién de mejora deben ser enviados al equipo
de gestion sede y estas seran compartidas con el equipo SIGA para su revision.

9.1OPORTUNIDADES DE MEJORA GENERALES

Una vez realizado el analisis de la percepcion de los usuarios y demas partes interesadas se
identificaron las siguientes oportunidades de mejora, donde el objetivo es que los procesos
puedan seleccionar sobre ellas a las que se les vaya a dar un tratamiento de acuerdo con su
viabilidad y pertinencia. Una vez escogidas, se deberan implementar las acciones necesarias
para su cumplimiento.

« Es necesario mejorar la divulgacion de la encuesta al momento de su aplicacion, para
obtener una mejor participacion de todos los usuarios de la Universidad, en especial de las
sedes Orinoquia, Amazonia, Caribe, Tumaco, De La Paz y el Nivel Nacional, y asi se pueda
lograr un resultado mas certero.

« La modificacion realizada a la encuesta permite evaluar de una manera mas especifica cada
uno de los procesos, pero el instrumento solo permite la evaluacion de 12 de ellos, por lo
tanto, es importante evaluar la posibilidad de implementar la medicion del nivel de
satisfaccion anual de todos los procesos o generar un instrumento que permita medir la
satisfaccion de los usuarios al momento preciso en que estos acceden al tramite o al servicio.

« Fortalecer los atributos del servicio en los procesos de Gestion Administrativa de Bienes y
Servicios, Divulgacion de la Informacion Oficial, Divulgacién de la Produccion Académica,
Gestion Financiera, Gestion Administrativa y de Apoyo a la Formacién, Gestion de la
Investigacion y Creacion Artistica y Agenciar las Relaciones Exteriores, quienes obtuvieron
un porcentaje de satisfaccién por debajo de la meta establecida del 74,9%.

« Fortalecer la atencion en los canales no presenciales, teniendo en cuenta que se ha venido

implementando este tipo de tecnologias de la informacion y las cuales han dado buenos
resultados para muchos usuarios al momento de acceder a los tramites y servicios.
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* Mejorar la interoperatividad en los procesos para disminuir la desinformacién frente a los
usuarios que solicitan tramites y no tienen claridad acerca de la dependencia a la que
corresponde la solicitud que estan realizando

« Poner en conocimiento de la comunidad universitaria los diferentes tramites y servicios
que se prestan, lo cual se puede lograr con una adecuada divulgacion de la informacién a
través de los diferentes medios de comunicacién que tiene la Universidad, donde se precisen
las caracteristicas que tiene cada tramite y servicio para facilitar el acceso al momento de
realizar la solicitud que corresponda.

10. DIVULGACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Objetivo: Formular y aplicar instrumentos de gestién y actividades de comunicacion y de
socializaciéon de la encuesta de satisfaccion 2020 a los usuarios y demas partes interesadas
con el fin de que se definan planes de accion correspondientes para mejorar los atributos
del servicio en la UNAL.

Alcance: Nivel Nacional, Sedes Andinas y Sedes de Presencia en los procesos del sistema de
gestion de la calidad UNAL.

Responsable: Oficina de Coordinacion del SIGA UNAL.
Desarrollo:

Tabla 9. Desarrollo de las actividades para la divulgacion de los resultados obtenidos

Actividad | Descripcion Medio Resultado
Divulgar los = Divulgar a través de la Pagina Web del Banners Notas /
resultados de la  pagina Web del SIGA y SIGA Imagenes

encuesta de envio de informe de

satisfaccion = resultados a las partes
interesadas con el fin de
concientizar para definir
acciones de mejora.

Jornadas de A través de video Pagina Web del Insumos
Socializacion = conferencia socializar los SIGA documentales
con las Sedes y | resultados a las

Procesos | Coordinaciones de calidad
de cada sede con el fin de
apoyar a los procesos en
sedes para definir las
acciones de mejora.
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Consolidar las = Realizar sesiones Video conferencias Reuniones de

acciones = colaborativas de trabajo / Correos trabajo Correos
definidas en los = de formulacién de planes enviados Planes de
planes de = de mejoramiento sobre los mejoramiento
mejoramiento  resultados de la encuesta
de los procesos | de satisfaccion
pertinentes.
Evaluar el = Determinar el impacto que Instrumento de Medicion de
resultado de la | han tenido las acciones de medicién impactos de
implementacion mejora definidos como comunicacién de la
de los planes de  resultado de la encuesta encuesta de
accion | de satisfaccion. satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia SIGA con base en la tabulacion de los resultados de la

11.

encuesta

CONCLUSIONES

Se evidencia una mejora en el nivel de satisfaccién para el aflo 2020 (73.23%) con
respecto a la vigencia anterior (67.0%), sin embargo, es necesario fortalecer la
atencion de los usuarios y los atributos del servicio ya que el resultado obtenido
queda a tan solo 1.67 puntos porcentuales por debajo de la meta establecida (74.9%)

Los procesos en los que se muestran un mayor nivel de satisfaccién son Seguridad
Social en Pensiones y Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios, evidenciando
un aumento significativo con respecto a la vigencia anterior. Por otro lado, los
procesos que muestra el nivel mas bajo de satisfaccion y a los cuales se les debe
prestar mayor atencion y acompafiamiento son los de Agenciar las Relaciones
Exteriores y el proceso de Gestién de la Investigacion y Creacion Artistica.

Es necesario trabajar en los tiempos de respuesta de los tramites y servicios puesto
que se pudo evidenciar que el atributo de oportunidad fue el que menos nivel de
satisfaccion tubo en las sedes con un 74%. Esto también se puede evidenciar en el
analisis de las preguntas abiertas donde el 21% de los usuarios referenciaron sus
sugerencias a mejorar los tiempos de respuesta frente a las comunicaciones o a la
solucion que se da en las dependencias al momento de acceder a un tramite o
servicio.

Es muy importante que se realice una divulgacion mas amplia del instrumento de
satisfaccion por parte de las sedes ya que la participacion de algunas es muy baja y
no permite realizar un analisis mas certero.
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e Se debe realizar una correcta divulgacion de los resultados de la encuesta a las
diferentes sedes y procesos con el propdsito de concertar y formular oportunidades
de mejora con base en los resultados para los diferentes tramites y servicios.

e Diversificar el medio o los medios para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion
teniendo en cuenta la posibilidad de generar instrumentos que permitan hacer la
medicion al momento que los usuarios acceden o finalizan los tramites y servicios
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