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1. INTRODUCCION

El orden Constitucional establece como fin esencial del Estado el “El Servicio Al ciudadano” y en
concordancia con este precepto, la Universidad Nacional de Colombia con el objeto de verificar el
desempefio de sus “atributos del buen servicio” por parte de nuestros servidores, realiza la medicion de
la percepcidn de los usuarios; a través de la encuesta de satisfaccion, la cual es una herramienta que
permite identificar las oportunidades de mejora en la prestacion de servicios y en la atencion a los
usuarios, asi mismo puede interpretarse como una manera de hacer seguimiento al desempefio de los
procesos a partir de las estrategias de servicio y de atencion que se implementen en los diferentes

procesos y sedes.

Esta encuesta permite recopilar opiniones acerca de fortalezas y debilidades de los tramites y servicios
gue presta la Universidad, tendientes a asegurar las necesidades y expectativas de nuestros usuarios y

partes interesadas.
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2. OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer la percepcion 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. Analizar de manera particular por sedes, la percepcién de los usuarios frente a la calidad de los
servicios prestados por la Universidad Nacional de Colombia.

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

3.3. Priorizar los factores que fortalecen la relacién con los usuarios y demas partes interesadas objeto
de estudio.

3.4. Identificar oportunidades de mejora a los procesos respecto a las necesidades y expectativas de los
usuarios y demas partes interesadas objeto de estudio.

3.5. 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.
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4. DEFINICIONES

e Satisfaccion del usuario: Percepcidn 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.

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

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

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

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

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

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

e Poblacién: Es el conjunto de personas sobre el que se esta interesado en obtener conclusiones.

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

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

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

Las encuestas de satisfaccion brindan a las organizaciones la oportunidad de conocer las opiniones de
sus usuarios y/o partes interesadas con respecto a productos y/o servicios entregados por la
organizacion, y de esta forma tomar decisiones acertadas con respecto a los interesados; estas encuestas
permiten entender mejor a sus usuarios y demas partes interesadas, sus necesidades y expectativas,
facilitando la identificacion de oportunidades de mejora para fortalecer la prestacion del servicio al

reconocer fortalezas y debilidades.

La “satisfaccion del cliente” es uno de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, la cual establece
en el numeral 9.1.2 “La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en el que se cumplen todas las necesidades y las expectativas. La organizacion debe

determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion”.

Con lo anterior es claro que para la Universidad Nacional de Colombia resulta relevante conocer cuél
es la percepcion de los usuarios con respecto a los servicios prestados en funcion de los “Atributos del
servicio” y por tanto se requiere establecer una metodologia y un instrumento agil que permita recopilar

las opiniones que sean una de las fuentes de informacién para la mejora continua.
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6. DEFINICION Y DISENO DE LA HERRAMIENTA DE MEDICION
DE SATISFACCION DEL USUARIO

La encuesta de satisfaccion permite recopilar la informacion acerca de la percepcién de los usuarios
para los siguientes atributos del servicio: confiabilidad, oportunidad, disponibilidad y accesibilidad a
la informacion, amabilidad-empatia; en vista de lo anterior, se definen los criterios de evaluacién de
estos atributos, a partir de escalas de medicion de satisfaccion normalmente empleadas y la bibliografia
consultada, se decidié utilizar una escala siguiendo el modelo “Likert”, en la cual se consideran los
siguientes criterios de evaluacion, con esto se busca mayor precision en las respuestas por parte de los

usuariost:

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

La muestra fue calculada a partir de la siguiente formula:

_ 2 N-p-g
W -D+Zpeg

Donde:

n = tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacién.
p= Variabilidad positiva

g= Variabilidad negativa

Z=nivel de confianza

1 Instituto Andaluz de Tecnologia-CEX Centros de Excelencia. Guia para la medicién directa de la satisfaccién de los clientes. 2007
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i=error

La poblacion considerada es la siguiente:

Tabla 1 Poblacion considerada para la encuesta

Estudiantes matriculados * 53.304
Administrativos (planta) ** 3.036
Docentes *** 3.113

* Tomado de: http://estadisticas.unal.edu.co/home/ (Recuperado en Abril de 2020)

** Tomado de: http://personal.unal.edu.co/gestion-de-la-informacion/gestion-de-la-informacion.html (Recuperado Abril de 2020)

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

Tabla 2 Muestra calculada

Estudiantes 381
Docentes 342
Administrativos 341
TOTAL 1064

Fuente: Encuesta de Satisfaccion 2020

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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6.1. Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfaccion 2020

Corresponde al descriptivo de la metodologia del estudio de percepcidn de los usuarios del afio
2019 a través de “encuesta de satisfaccion 2020 de la Universidad Nacional de Colombia se ha

definido la siguiente:

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

MEDIO DE APLICACION Encuesta de satisfaccion de los usuarios

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

Hombres o mujeres mayores de 18 afios (puede haber estudiantes menores de 18 afios)
de los 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  Amazonia

i e Caribe
POBLACION OBJETO
e DelaPaz
e  Medellin

e  Manizales
e Palmira
e  Orinoquia
e  Tumaco

e  Nivel Nacional
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La Encuesta de satisfaccion del usuario se distribuye y se hace disponible de manera
temporal por medio web en: “google/encuestas” para su diligenciamiento por parte de la
poblacién objeto de la Universidad Nacional de Colombia.

METODOLOGIA
La tabulacion de la Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios se realizara de acuerdo con
la informacion suministrada en procedimientos documentos internos de la Universidad

Nacional de Colombia.

Probabilistico, Estratificado
MUESTREO Nivel de confianza: 95%; Z=1,96
Error de estimacion 5%

n = Tamafio de la muestra

Variable cuantitativa, por estimacion = N = Tamafio de la poblacion.

CALCULO DEL TAMANO  de proporciones, poblacion finita: p= Variabilidad positiva: 50%
DE LA MUESTRA p =23 N-p-g g= Variabilidad negativa: 50%
PN -1D)+Z)pg Z= Nivel de confianza
i= error
INFORMACION DE Docentes Al Estudiantes

Matriculados
ENTRADA. Fuente:

http://estadisticas.unal.edu.co/home/ 3.113 3.036 53.304
http://personal.unal.edu.co/
TAMARNO DE LA
342 341 381
MUESTRA
Confiabilidad, Oportunidad, Disponibilidad y Accesibilidad de la informacion,
CRITERIOS DE . ; . i L By
3 Amabilidad y Empatia, Tramites en Linea y Calificacion general respecto a la prestacion
EVALUACION ) o o . .
de tramites y servicios de la Universidad Nacional de Colombia.
o Escala (Muy satisfecho, Satisfecho, Ni Satisfecho — ni Insatisfecho, Insatisfecho,
Muy Insatisfecho), donde “Muy Insatisfecho” es la valoracion mas baja y “Muy
ESCALA

satisfecho” la valoracién mas alta en la percepcion de satisfaccion frente al tramite y

servicio prestado.

e Reconocimiento de los trdmites y servicios prestados.
VARIABLES DE CAMPO o
o Imparcialidad en las respuestas.

e Tiempo de respuesta.
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META DEL NIVEL DE e >74,9% periodo 2019, (esto es, para mediciones con rangos superiores de valoracion
SATISFACCION segun escala de “satisfecho” y “muy satisfecho”.

CANAL DE
RECOLECCION
FRECUENCIA DE
RECOLECCION

e Correo electrénico — https://docs.google.com/forms

e Primer Trimestre de cada afio.

PERIODO DE . .
, Vigencia Afo 2020.
EVALUACION
PERIODO DE o .
. e Inicio: 03/04/2020 Fin: 30/04/2020
APLICACION

Comunidad universitaria: Docentes, Estudiantes, Egresados, Administrativos,
USUARIOS Y PARTES

Contratistas, Pensionados.
INTERESADAS

Comunidad externa: Ciudadanos.

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

VICERRECTORIA GENERAL — UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

ROL RESPONSABLE ASESOR: ING. GLORIA INES CARDONA
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7. APLICACION DE LA HERRAMIENTA DE MEDICION DE
SATISFACCION AL USUARIO

7.1.PRUEBA PILOTO CON LA METODOLOGIA Y EL INSTRUMENTO

AJUSTADO O ACTUALIZADO

Se realiza prueba piloto con la metodologia y el instrumento ajustado o actualizado, a través de las

siguientes actividades:

Actividad Descripcién Registro
1. Serevisan los resultados de la “Encuesta de satisfaccion 2019” y se
identifica la necesidad de ajustar los criterios de seleccion a la Encuesta de
pregunta “cuél es su nivel de satisfaccion frente a los tramites o | satisfaccion 2019.
servicios que ha accedido en la Universidad Nacional de Colombia”.
2. Serealiza ficha técnica de encuesta de satisfaccién, donde se incluye | Ficha técnica de
Revision la Sede De La Paz para la aplicacion de la encuesta en sus usuarios encuesta fje
y : satisfaccion.
actualizaciéon |3. Elaboracion del formulario a través de plantilla google en el Plantilla
del siguiente enlace: docs.google.com/f
; https://docs.google.com/forms/d/1Zy_dKsDgRzP_pUGAIZmV52108 AZDOIMZmTgSnRP8- orms
Instrumento de Koledit?usp=forms_home&ths=true
encuesta de 4. _Se ajustan los objetivos especificos de la encuesta de satisfaccion
satisfaccion incluyendo:
a) Identificar oportunidades de mejora a los procesos respecto a
las necesidades y expectativas de los usuarios y demas partes Encuesta de
interesadas objeto de estudio. satisfaccion 2020.
b) 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.
1. Se realiza prueba piloto (04/03/2020) con el equipo técnico del
Prueba Piloto SIGA UNAL, se realizan ajustes de forma y fondo
Se realizan ajustes de imagen para la socializacion de la encuesta a | Correo electronico
de la encuesta ) . . de socializacion de
los usuarios y demas partes interesadas. i
de satisfaccion Lo Sy prueba piloto.
3. Se aprueba por parte de coordinacion del SIGA su aplicacion en la
fecha estimada.
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7.2. APLICACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION 2020 - UNAL

El diligenciamiento de la encuesta se realiz6 via internet, a través de formulario realizado en

docs.google.com/forms, con enlace (Ver imagen 01) desde el dominio @unal.edu.co en Nivel Nacional

y Sedes; El formulario fue enviado a través de correo postmaster_unal@unal.edu.co el dia 03 de abril
de 2020 teniendo en cuenta las bases de datos de los usuarios y partes interesadas (Docentes,
Estudiantes, Egresados, Administrativos, Contratistas, Pensionados) disponible desde el Nivel Nacional
con alcance a las sedes. Se realiza nueva publicacién de la encuesta al 14 de abril de 2020 para recordar

la actividad a las partes interesadas.

Grafica 1: Enlace Web para acceso a Encuesta de Satisfaccion 2020.

éwsa

Encuesta de satisfaccion i
Nos interesa conocer su percepciéon respecto n

a la calidad de los tramites y servicios, le
invitamos a aportarnos para el mejoramiento

continuo, haciendo m

Esta encuesta pretende conocer la percepcién
general de los usuarios con respecto a la
calidad de los tramites y servicios prestados
por la Universidad Nacional de Colombia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Fuente: Oficina de Coordinacion SIGA UNAL.
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Se finaliza la encuesta de satisfaccion el dia 30 de abril de 2020, obteniéndose 1089 registros de

participacion, el nimero de respuestas obtenidas en el periodo de tiempo indicado es el siguiente:

Tabla 3: NUmero de respuestas obtenidas en la encuesta de satisfaccion 2020.

Relacion con la Universidad Respuestas %
Administrativo 120 11,0%
Admitido 6 0,6%
Aspirante 0 0,0%
Contratista 68 6,2%
Docente 83 7,6%
Egresado 15 1,4%
Estudiante 789 72,5%
Exalumno 3 0,3%
Pensionado 5 0,5%

TOTAL 1089 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion 2020

Con lo anterior se llevan a cabo las siguientes etapas:

a) Realizar el andlisis cuantitativo: Tabular y analizar los resultados de la encuesta de satisfaccion
por cada uno de los atributos del servicio, la percepcion general y la tabulacion a la pregunta abierta.

b) Realizar el analisis Cualitativo: Realizar informe para registro de la identificacion de las
oportunidades de mejora, resultado del analisis de datos.

c) Publicar resultados a las partes interesadas a través de pagina web

http://siga.unal.edu.co/index.php/procesos/componentes-transversales .

e Socializar con los procesos correspondientes, los resultados del andlisis cuantitativo y
cualitativo y las oportunidades de mejora identificadas, para concertar y formular los posibles
planes de mejoramiento.

e Los resultados de las encuestas seran enviados a las diferentes sedes, con el propdsito de
concertar y formular oportunidades de mejora que se consideren adecuadas, de acuerdo a los

resultados para los diferentes servicios
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8. PROCESAR LOS DATOS OBTENIDOS DE LA HERRAMIENTA

APLICADA

8.1. Resultados Generales

a) Numero de respuestas en la encuesta de satisfaccion:

De acuerdo a la ficha técnica de la encuesta de satisfaccion, se tenia contemplado una muestra

de 1.064 respuestas, cumpliéndose el tamafio de la muestra para el estudio del afio 2019 y

periodo de aplicacion del instrumento de medicidn el afio 2020, sin embargo, se observa una

disminucién de la participacion del 32% respecto al afio 2019.

2600
2400
2200
2000
1800
1600
1400
1200
1000

800
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Tabla 4: Tamafio de la Muestra.

Tamaiio de la Muestra

1340

Afo 2017

2332

2500

2000

1600 1500

1089 1400
500
B

Afi0 2018 Afio 2019 Afio 2020

Afo Tamaiio de la
muestra

2017 1240

2012 2332

201% 1600

2020 10859
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b) ¢Indique de qué Sede hace parte usted?

La participacion de la comunidad universitaria en las diferentes sedes dio su aporte a la mejora
continua a través de la encuesta de satisfaccién, se obtuvo participacion en mayor proporcién
en la Sede Bogota 52%, disminuyendo la participacién en 3% frente a la medicion del afio 2019,
seguido de la comunidad universitaria de la Sede Medellin con el 26% que aumento en un 4%
respecto a la medicién del afio 2018 a través de la encuesta de satisfaccion 2019, por lo cual de

resaltar en las Sedes que disminuyo la participacion.

Lo anterior es consistente con el tamafio y cobertura que tienen las diferentes Sedes con las que
la Universidad Nacional de Colombia hace presencia en el pais. Las Sedes de frontera que
venian presentando bajo nivel de participacion, sin embargo, para la encuesta de satisfaccion de
2020, se reconoce la mayor participacion desde Sede Tumaco, Amazonia y la participacion de
la Sede de La Paz.

Tabla 5: Distribucion por Sedes.

Indique de qué Sede hace parte usted? Respuestas %

Nivel Nacional 25 2,3%
Sede Amazonia 18 1,7%
Sede Bogota 563 51,7%
Sede Caribe 3 0,3%
Sede De La Paz 10 0,9%
Sede Medellin 286 26,3%
Sede Manizales 89 8,2%
Sede Orinoquia 10 0,9%
Sede Palmira 61 5,6%
Sede Tumaco 24 2,2%

TOTAL 1089 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion 2020
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Grafica 2: Sede que hace parte.

éIndique de qué Sede hace parte usted ?

M Nivel Nacional
B Sede Amazonia
M Sede Bogotd
Sede Caribe
M Sede De La Paz
m Sede Medellin
M Sede Manizales
B Sede Orinoquia

M Sede Palmira

M Sede Tumaco

Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfaccion 2020.

c) Relacion con la Universidad:

En cuanto al tipo de usuarios que dieron respuesta a la encuesta, se obtuvo participacion en
mayor proporcion del grupo de estudiantes, que en la actual medicion representa el 72,5%, sin
embargo, en comparacion con la medicion del afio 2019, la participacion ha caido en un 17,5%;
el personal administrativo obtuvo una participacion del 11,0% y docentes con el 7.6%, no
obstante, la participacion en estas partes interesadas también descendio.
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Tabla 6: Relacién con la Universidad.

% UNIVERSIDAD
¥ NACIONAL
2 DE COLOMBIA

Relacion con la Universidad Respuestas %
Administrativo 120 11,0%
Admitido 6 0,6%
Aspirante 0 0,0%
|Contratista 68 6,2%
Docente 83 7,6%
Egresado 15 1,4%
Estudiante 789 72,5%
Exalumno 3 0,3%
Pensionado 5 0,5%

TOTAL 1089 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion 2020

Grafica 3: Relacion con la Universidad.

Relacion con la Universidad

B Administrativo

m Admitido
Aspirante
Contratista

M Docente

M Egresado

H Estudiante

H Exalumno

B Pensionado

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.
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d) ¢Cudl es su nivel de satisfaccion frente a los tramites o servicios que ha accedido en la

Universidad Nacional de Colombia?

Se incluye como componente de medicion la evaluacion especifica por cada tramite o servicio
a los que ha accedido el usuario por dependencia, se destacan los tramites o servicios de
“Bibliotecas” con un 73,4% de nivel de satisfaccion, seguido de Bienestar 64,4% y de
Programas de Posgrado con el 64,7%, y con el menor nivel de satisfaccion se encuentra Fondo
Pensional 14,8% y de “Egresados” con el 22,8%. Ver Anexo 1 “Nivel de satisfaccion frente a

los tramites o servicios que ha accedido en la Universidad Nacional de Colombia”.

Grafica 4: Nivel de satisfaccion frente a los tramites o servicios que ha accedido.

Nivel de satisfaccion frente a los tramites o servicios que ha accedido

UNISALUD 49,0%

FONDO PENSIONAL 14,8%

RELACIONES EXTERIORES 34,0%
EDITORIAL 37,8%
EDUCACION VIRTUAL 30,6%
EDUCACION CONTINUAY... 41,9%
LABORATORIOS 45,3%
CULTURA 61,3%
BIBLIOTECAS 73,4%
DEPORTE 56,9%
BIENESTAR 64,4%
EGRESADOS 22,8%
PROGRAMAS DE POSGRADO 35,5%
PROGRAMAS DE PREGRADO 64,7%
EXTENSION 46,4%
INVESTIGACION 51,7%
REGISTRO Y MATRICULA 48,8%
TIC'S 47,9%
INFRAESTRUCTURA 46,2%
TALENTO HUMANO ' ' 7,7%
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 1 54,4%

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

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.
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e) A través de qué medios de informacion accedio a los tramites y servicios

Para la medicion realizada el afio 2020, el medio a través del cual los usuarios acceden a los
tramites y servicios dejo de ser el medio “presencial” que traia una participacion del 57,2% al
afio 2019, cayendo al 26,4%, en el presente estudio de percepcion del afio 2019, pasa a ser el
correo electrénico el principal medio de acceso a los tramites y servicios con 37,1%,
considerando que los registros de participacion en esta pregunta se mantuvieron entre estos dos

periodos de estudio.

Esto permite concluir que la universidad fortalecié la accesibilidad, los tramites y servicios a
través de “Correo Electronico” facilitando el acceso, atribuible a la situacion de pandemia que
se presentd en el periodo de evaluacion, el cual pudo influir en el cambio de medio de
accesibilidad a los tramites y servicios; el siguiente medio de acceso corresponde es la “Pagina
Web” con el 18,5% de uso entre la poblacion objeto de estudio; el canal telefénico aumento 3%
creciendo al 14,5% frente al periodo anterior, ante esta situacion la comunidad universitaria
hace mayor participacion a través de las tecnologias de la informacion a las cuales los esfuerzos
de inversion y mejoramiento que realice la universidad se deberan enfocar en los proximos

periodos.

Los canales telefonico y escrito, continGan presentando porcentaje de usabilidad muy bajos, por
cuanto es importante considerar que el uso de tecnologias de la informacién y comunicacion,
han relegado los medios tradicionales, por lo que el enfoque y los esfuerzos de inversion y
mejoramiento que haga la universidad en los canales de acceso, se deben priorizar aquellos que
presentan mayor usabilidad. Para més detalle por Sedes, consultar el desempefio de los
diferentes medios de comunicacion en el Anexo No 2 Tabulacion del uso de los medios de
informacidon para acceder a tramites y servicios en la Universidad Nacional de Colombia. El
correo electrénico, la atencion presencial y la péagina web, son clave para mejorar la

comunicacion y accesibilidad de los usuarios a los tramites y servicios.
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Tabla 5 : A través de qué medios de informacion accedio a los tramites y servicios.

Correo electrénico 913 37,1%
Presencial 649 26,4%
Pégina web 455 18,5%
Telefénico 357 14,5%
Medios Impresos 83 3,4%
WhatsApp 2 0,1%
Redes sociales 1 0,0%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion 2020

Grafica 5: A través de qué medios de informacion accedi a los tramites y servicios.

A través de qué medios de informacion accedio a los tramites y
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.

8.1.1. Atributos del Servicio

Las preguntas que conforman la encuesta, estan disefiadas para evaluar la percepcion de los
usuarios frente a los atributos de servicios institucionales, entendido como las caracteristicas
que identifica y diferencia los servicios que se prestan en la Universidad Nacional de
Colombia. A continuacion, se presenta el analisis de las respuestas obtenidas para cada uno

de los atributos en para la medicién de percepcién del afio 2020:

8.1.1.1. Confiabilidad:

Definido como la confianza que le genera el servidor publico al prestar los servicios, con
gue se brindan soluciones o respuestas requeridas por el usuario. Para evaluar la
confiabilidad, se defini6 este atributo como la confianza que le genera el servidor publico
al usuario al momento de prestarle los servicios, asi mismo mediante la exactitud con que
se brindan soluciones o respuestas requeridas por el usuario. Este atributo se evalu6

mediante tres preguntas, asi:

e ;Ladependencia o servidor que le atendi6 le proporciond la solucion de la situacion
planteada o inquietud presentada, de manera clara, completa, facil de entender?
e ;Los servidores publicos que le atienden en la Universidad Nacional de Colombia

le generan confianza?

a) ¢La dependencia o servidor que le atendié le proporciond la solucion de la situacion

planteada o inquietud presentada, de manera clara, completa, facil de entender?:
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El 46,6% (507) y el 22% (240), siendo para la Universidad el 68,60% de usuarios,
manifiesta encontrarse “satisfecho” o “muy satisfecho” con la dependencia o servidor que
le tendid, le proporciono la solucion a la situaciéon planteada o inquietud presentada de
manera clara, completa y facil de entender; respecto a “insatisfecho” se identifica con un

9,6% y “muy insatisfecho” con el 4,2%

Tabla 6: La dependencia o servidor que le atendio le proporciond la solucion de la situacion planteada o
inquietud presentada, de manera clara, completa, facil de entender.

68,60%

Satisfecho 507 46,6%
Muy satisfecho 240 22,0%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 192 17,6%
Insatisfecho 104 9,6%
Muy Insatisfecho 46 4,2%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion 2020

Grafica 6: La dependencia o servidor que le atendid le proporciond la solucidn de la situacién planteada o
inquietud presentada, de manera clara, completa, facil de entender.

1. ¢ La dependencia o servidor que le atendié le proporciond la
solucion de la situacion planteada o inquietud presentada, de
manera clara, completa, facil de entender?
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.

b) ¢Los servidores publicos que le atienden en la Universidad Nacional de Colombia le generan

confianza?;

Frente a la confianza que genera los servidores publicos a los usuarios del estudio, la proporcion
definida como “satisfecho” se encuentra en el 48,8% y la proporcion definida como “muy
satisfecho” se encuentra en el 24,3%, para la Universidad el 73,09% de usuarios manifiesta
encontrarse “satisfecho” o “muy satisfecho” y su percepcion frente a los servidores publicos les

generan confianza al momento de brindarle el trdmite o servicio solicitado.

Tabla 7: Los servidores publicos que le atienden en la Universidad Nacional de Colombia le generan confianza.

2. Los servidores publicos que le atienden en la Nivel de
Universidad Nacional de Colombia le generan confianza. Respliestas » Satisfaccion 73,09%
Satisfecho 531 48,8%
Muy satisfecho 265 24,3%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 188 17,3%
Insatisfecho 78 7,2%
Muy Insatisfecho 27 2,5%
TOTAL 1089 100%

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.

Tabla 8: ¢Los servidores publicos que le atienden en la Universidad Nacional de Colombia le generan confianza?

2. éLos servidores publicos que le atienden en la Universidad
Nacional de Colombia le generan confianza?.
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Fuente: Tabulacion de la “Encuesta de Satisfaccion 2020”.

8.1.1.2.  Oportunidad:

Corresponde al nivel con el que se brinda un servicio en el tiempo pactado y se resuelven los

tramites y servicios de forma &gil.

En vista de lo anterior, la encuesta desarrolld la pregunta “;La dependencia o area que le
atendid, brindo los servicios y las respuestas o soluciones en el tiempo establecido y de manera
agil?”, el 18,4% se considera “muy satisfecho” y el 44,8% como “satisfecho” que consideran
que las respuestas o soluciones en el tiempo establecido y de manera &gil. Respecto a la
medicidn del periodo 2019 correspondiente a la percepcion del afio 2018, se identifica una caida
de 11,72% en la satisfaccion del entendido de “Oportunidad”, por lo cual se puede inferir que
el usuario ha identificado situaciones de incumplimiento en el tiempo pactado para resolver los

tramites y servicios de forma &gil, atencién para tener clara su respuesta.

Tabla 9: La dependencia o area que le atendio, brindd los servicios y las respuestas o soluciones en el tiempo
establecido y de manera agil.

3. La dependencia o area que le atendid, brind6 los servicios y las Nivel de
respuestas o soluciones en el tiempo establecido y de manera &gil. Respuestas » Satisfaccion 63.18%
Satisfecho 488 44,8%
Muy satisfecho 200 18,4%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 200 18,4%
Insatisfecho 140 12,9%
Muy Insatisfecho 61 5,6%
TOTAL 1089 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020.
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Grafica 7: La dependencia o area que le atendio, brindé los servicios y las respuestas o soluciones en el tiempo
establecido y de manera agil.

3. La dependencia o area que le atendio, brindo los servicios y las
respuestas o soluciones en el tiempo establecido y de manera agil.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.

8.1.1.3.  Disponibilidad y accesibilidad de la informacion:

Estd asociado a la informacion que se proporciona, evaluando si ésta es oportuna, veraz,

completa y si se encuentra disponible en medios y formatos accesibles para el solicitante.
El andlisis de este atributo se evallo a través de tres (3) preguntas, asi:

a) ¢La informacién proporcionada por la dependencia o servidor que le atendi6 fue clara,

completa y de facil comprension?:

El 20,4% se considera “muy satisfecho”, el 48% como “satisfecho”, para un total de nivel
de satisfaccion del 68,41%, mientras tanto el 12,8% de la muestra se encuentra en el nivel
de insatisfaccion. Respecto a la medicion del afio 2019 que realiza la medicion de la

percepcion de los usuarios del afio 2018, se evidencia una caida en un 9,09%.
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En vista de lo anterior, sigue siendo necesario para la Universidad, fortalecer la
comunicacién con los usuarios, teniendo en cuenta los canales y los mensajes transmitidos

de tal forma que la disponibilidad y la accesibilidad mejoren su desempefio.

Grafica 8: La informacion proporcionada por la dependencia o servidor que le atendi6 fue clara, completa y
de facil comprension.

68,41%
Satisfecho 523 48,0%
Muy satisfecho 222 20,4%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 205 18,8%
Insatisfecho 98 9,0%
Muy Insatisfecho 41 3,8%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020.

Grafica 9: ¢La informacion proporcionada por la dependencia o servidor que le atendid fue clara, completa y de facil
comprension?

4. éLa informacion proporcionada por la dependencia o
servidor que le atendié fué clara, completa y de facil
comprension?.

MUY INSATISFECHO

INSATISFECHO

NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO

MUY SATISFECHO

SATISFECHO

-50 50 150 250 350 450 550

m Series2 m Seriesl

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.
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b) ¢Lainformacion para acceder a los tramites y servicios fue de facil acceso?:

El 16,6% se considera “muy satisfecho”, el 45,3% como “satisfecho”, para un total de nivel
de satisfaccion del 61,89%, mientras tanto el 16,7% de la muestra se encuentra en el nivel
de insatisfaccion. Este criterio presenta caida en la precepcion de los usuarios de 11,09%,

gue se suman al inconformismo para acceder a la informacién de los tramites y servicios.

Tabla 10: La informacion para acceder a los tramites y servicios fue de facil acceso.

61,89%
Satisfecho 493 45,3%
Muy satisfecho 181 16,6%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 233 21,4%
Insatisfecho 134 12,3%
Muy Insatisfecho 48 4,4%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020.

Grafica 10: ¢La informacion para acceder a los tramites y servicios fue de facil acceso?

5. éLa informacidn para acceder a los tramites y servicios
fué de facil acceso?.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.
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c) ¢Lainformacion para acceder a los trdmites y servicios requeridos se encuentra disponible

en diversos canales como pagina web, correo electrénico, teléfono, ventanillas de atencion

y fueron acordes a sus necesidades?:

El 16,7% se considera “muy satisfecho”, el 44,2% como “satisfecho”, para un total de nivel

de satisfaccion del 60,88%, mientras tanto el 15,9% de la muestra se encuentra en el nivel

de insatisfaccion. Respeto a la medicion de percepcidn de los usuarios del periodo 2019, la

medicion del afio 2020 evidencia caida del 20% en la satisfaccion frente a la disponibilidad

de la informacion.

Tabla 11: La informacion para acceder a los tramites y servicios requeridos se encuentra disponible en diversos
canales como paginaweb, correo electrdnico, teléfono, ventanillas de atencion y fueron acordes a sus necesidades.

[Pagina32 de 78 ]

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020.

Satisfecho 481 44,2%
Muy satisfecho 182 16,7%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 253 23,2%
Insatisfecho 127 11,7%
Muy Insatisfecho 46 4,2%

60,88%
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Grafica 11: ¢La informacion para acceder a los tramites y servicios requeridos se encuentra disponible en
diversos canales como paginaweb, correo electrénico, teléfono, ventanillas de atencion y fueron acordes
a sus necesidades?

6. ¢La informacidn para acceder a los tramites y servicios
requeridos se encuentra disponible en diversos canales
como pagina web, correo electrénico, teléfono,
ventanillas de atenciéon y fueron acordes a sus
necesidades?
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020.

8.1.1.4. Amabilidad - Empatia:
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Asociado a las acciones encaminadas a mantener relaciones duraderas con los usuarios,
basadas en el respeto, la comunicacién efectiva, con cortesia-calidad y cordialidad en el
trato.

A la pregunta “;Los servidores que le atendieron fueron amables, respetuosos y
comprensibles?” De manera general se obtuvo una satisfaccion del 77,32% (satisfecho
47,9%, y muy satisfecho 29,4%), con respecto a la medicién del afio 2019, donde se obtuvo

el 81,8%, perdiendo 4,48% en la medicion de percepcién realizada en el afio 2020.

Carrera 45 N0.26-85

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

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co


mailto:siga_nal@unal.edu.co

[Péagina34 de 78 ]

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA

Tabla 12: Los servidores que le atendieron fueron amables, respetuosos y comprensibles.

0
=)
. . N)
Vicerrectoria General :

Satisfecho 522 47,9%
Muy satisfecho 320 29,4%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 153 14,0%
Insatisfecho 65 6,0%
Muy Insatisfecho 29 2,7%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020.

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

77,32%

Grafica 12: Los servidores que le atendieron fueron amables, respetuosos y comprensibles.
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Fuente: Tabulacién de la “Encuesta de satisfaccion 2020”.
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A continuacion, se visualiza la calificacion total para los cuatro (4) atributos de servicios definidos en la
Universidad Nacional; la siguiente tabla permite concluir que el atributo mejor calificado (satisfecho y muy
satisfecho) corresponde a “Amabilidad y Empatia” con un resultado del 77,32%, sin embargo, este presenta
una diferencia negativa de 3,98%, ya que, en el periodo medido de 2018, este atributo arroja como resultado
un 81.8%. Ver detalle tabla 13.

Tabla 13: Resultado total evaluacion atributos.

RESULTADO TOTAL EVALUACION ATRIBUTOS
DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD A
CONFIABILIDAD OPORTUNIDAD AMABILIDAD Y EMPATIA
Preguntaly2) (Pregunta 3) LATIFERMAEIER (Pregunta 7)
CRITERIO DE (Preg (Pregunta 4,5y 6)
EVALUACION
NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE
VALOR % 5 VALOR % . VALOR % ) VALOR % )
SATISFACCION SATISFACCION SATISFACCION SATISFACCION
Satisfecho 1038 | 47,7% 488 44,8% 1497 | 45,8% 522 47,9%
70,84% 63,18% 63,73% 77,32%

Muy satisfecho 505 23,2% 200 18,4% 585 17,9% 320 29,4%
Ni satisfecho,

380 17,4% 200 18,4% 691 21,2% 153 14,0%

ni insatisfecho
Insatisfecho 182 8,4% 140 12,9% 359 11,0% 65 6,0%
11,7% 18,5% 15,1% 8,6%
Muy

i 73 3,4% 61 5,6% 135 4,1% 29 2,7%
Insatisfecho

TOTAL 2178 | 100% 1089 | 100% 3267 | 100% 1089 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020.

8.1.2. Resultados de analisis de atributos por Sedes:

En el anexo 4 “Resultado total evaluacion de atributos por Sede”, el cual resume los resultados por
atributos y por sedes, permite ver de manera mas clara aquellas sedes en las cuales se obtuvieron
mayores resultados y aquellas en las cuales por el contrario se tienen calificaciones més bajas. De

acuerdo a esta tabla se realiza el anlisis cuantitativo correspondiente, asi:
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8.1.2.1. Confiabilidad:

En cuanto al atributo de Confiabilidad, las sedes que presentan mayores calificaciones del atributo
son Orinoquia (100%) y Caribe (100%), teniendo en cuenta que hay que mejorar la participacion en
la encuesta, se destaca la Sede Tumaco 87,50% en confiablidad, Nivel Nacional 84,00%, Sede
Medellin con 79.37% y Sede Amazonia con 72,22%, para un promedio general del 70,84% para el
periodo 2020, respecto 88,43% del periodo de percepcion 2018 realizado a través de la encuesta de

satisfaccion del afio 2019, disminuyendo en un 17,60%.

Grafica 13: Confiabilidad.

Confiabilidad

100,00% 100,00%

84,00% 79,37% 87,50%
I B I B B B I I I

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.2.2.  Oportunidad

En cuanto al atributo de “Oportunidad”, las sedes que presentan mayores calificaciones del
atributo son Orinoquia (100%) y Caribe (100%) teniendo en cuenta que hay que mejorar la
participacion en la encuesta, se destaca Nivel Nacional 80,00%, Sede Medellin 75,87%, Sede
Tumaco con 70.83%, la calificacién méas baja Sede Amazonia con 50,00%, siendo en promedio
general 63,18% frente al 74,09% para el periodo 2019, que equivale a una disminucion en:
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Grafica 14: Oportunidad.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.2.3.  Disponibilidad y Accesibilidad
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El atributo de “disponibilidad y accesibilidad” de la informacion al ser analizado por sedes
muestra la calificacion mas alta de satisfaccion para sede Orinoquia con 90%, seguida de
Sede Tumaco con 84.72%, Nivel nacional es evaluado con el 76%, Sede Medellin 73,89%
las sedes Bogotd y Palmira muestran los resultados méas bajos de satisfaccion para este
atributo, con 57,43%% y 57,38% respectivamente. Siendo en promedio general del 63,73%,
frente al 74,9% del resultado de la medicion realizada en el 2019, disminuyéndose en
11,17%.

Grafica 15: Disponibilidad y Accesibilidad.

Disponibilidad Y Accesibilidad
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76,00% 73,89%
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.2.4. Amabilidad y Empatia

El Gltimo atributo calificado corresponde a amabilidad y empatia, el cual muestra las sedes
Nivel Nacional y Orinoquia con la mayor calificacion de satisfaccion con 100%, sin
embargo, esto corresponde solo a Veinticinco (25) y Diez (10) respuestas respectivamente;
seguida de sede Tumaco con 95,83%; la Sede Medellin con 86,71%, mientras tanto Sede
Caribe y Amazonia presentan los menores resultados con 66.67% y 61,11%. En promedio
general de la medicion del atributo de “amabilidad y empatia” para el periodo 2019 es de
77,32%, comparado con el periodo de 2018 que fue del 81,80% se observa una disminucién

del 4,48%.
Grafica 16: Amabilidad Y Empatia.

Amabilidad Y Empatia

100,00% 100,00% g5 839
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.2.5. Trémites en Linea:

A la pregunta “;Califique la satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via Internet

en la Universidad Nacional de Colombia?, la encuesta arroja los siguientes resultados:

El 16,1% se considera “muy satisfecho”, el 39,8% como “satisfecho”, para un total de nivel
de satisfaccion por tramites en linea del 55,83%, mientras tanto el 19,5% de la muestra se

encuentra en el nivel de insatisfaccion.

Carrera 45 No0.26-85

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

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co

[Pagina38 de 78 ]


mailto:siga_nal@unal.edu.co

U;” UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA N
A DE COLOMBIA

Vicerrectoria General

Tabla 14: Califique la satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via Internet en la Universidad
Nacional de Colombia.

55,83%
Satisfecho 433 39,8%
Muy satisfecho 175 16,1%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 269 24,7%
Insatisfecho 148 13,6%
Muy Insatisfecho 64 5,9%

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 17: ¢Califique la satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via Internet en la Universidad Nacional
de Colombia?

r 1
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Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfacciéon 2020
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8.1.3. Calificacion General de la Satisfaccion de los Usuarios
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De otra parte la calificacion general de satisfaccion se evalué a través de la siguiente pregunta:

“¢ Califique de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad

Nacional de Colombia?”, la cual muestra una calificacién de satisfaccion del 67,22%

(sumatoria entre “Muy Satisfecho” 17,91% vy “Satisfecho” 49,31%) y un nivel de

insatisfaccion del 11.29%, Lo anterior comparando la medicion de percepcién del afio 2018

en la encuesta de satisfaccion realizada en el afio 2019, la cual arrojo que la satisfaccion

general con un resultado de 80% perdid 12,78%, y la insatisfaccion general aumento el 3,69%.

Lo anterior se observa graficamente a continuacion:

Grafica 18: Califique de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad
Nacional de Colombia

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

Carrera 45 N0.26-85

Edificio Uriel Gutiérrez, 3 piso Oficina 301
Conmutador: (57-1) 3165000
Ext. 18030-18218
Bogota, Colombia

siga_nal

unal.edu.co

9. Califique de forma general su satisfaccion con los Niveld
ivel de
servicios ofrecidos por la Universidad Nacional de Respuestas % . > 67,22%
. Satisfaccion
Colombia
Satisfecho 537 49,31%
Muy satisfecho 195 17,91%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 234 21,49%
89 8,17% .
Insatisfecho IIENCS 11,29%
insatisfaccion
Muy Insatisfecho 34 312%
TOTAL 1089 100%



mailto:siga_nal@unal.edu.co

%%’ UNIVERSIDAD

Sistema Integrado de Gestin Académica, Administrativa y Ambiental - SIGA ; Qo\;‘; NACIONAL
Vicerrectoria General B | 24 DE coLOMBIA

Grafica 19: ¢ Califique de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad Nacional de
Colombia?

9. ¢ Califique de forma general su satisfaccion con los
servicios ofrecidos por la Universidad Nacional de
Colombia?
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.3.1. Comparativa encuesta del afio 2019 y encuesta del afio 2020

Tabla 15: ¢ Califique de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad Nacional de
Colombia?

Satisfecho

Puy zatisfecho

i zatizfecho, niinsatisfecho

In=satisfecho

Fuy Inzatisfecho

Fuente: Tabulacion “Encuesta de satisfaccion 2020”
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Grafica 20: Comparativo de Satisfaccion General 2019-2020.

Comparativo de Satisfaccién General 2018-2019
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Fuente: Tabulacion de la “Encuesta de satisfaccion 2020

a la evaluacion de la satisfaccion con los servicios ofrecidos por

En cuanto a la calificacion por sedes la mayor calificacion se tiene para Sede Orinoquia, Sede

Tumaco y Nivel Nacional; por su parte las Sedes Bogota y Palmira presentan el resultado méas

bajo de satisfaccion; sin embargo, se recuerda que en las sedes de presencia hubo una baja

participacion

de usuarios en esta medicién. Ver Anexo No 3 Tabulacion de la satisfaccion

general por Sedes.

[Pagina42 de 78 ]

Carrera 45 No0.26-85

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

Ext. 18030-18218

Bogota, Colombia

siga_nal@unal.edu.co


mailto:siga_nal@unal.edu.co

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

Grafica 21: Satisfaccion con los servicios ofrecidos por Sede.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.5. Satisfaccion general por grupo de interés:

La calificacion general de satisfaccion por grupo de interés se presenta en la siguiente gréfica,
donde se evidencian resultados en el rango de 30.00% y 90.00%; el grupo de exalumnos
muestra una calificacion del 33,33%, mientras que el grupo “administrativo” y “Contratista”

muestran las calificaciones de satisfaccion mas altas.
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Grafica 22: Satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad Nacional de Colombia por grupo de interés.

Satisfaccion con los servicios ofrecidos por la Universidad
Nacional de Colombia por grupo de interes
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Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.6. Resultados de satisfaccion general por Sede

8.1.6.1. Estudiantes:

Las sedes que presentan mayor nivel de satisfaccion para los estudiantes frente a los servicios
prestados son Tumaco (81%) y Medellin (75%), Sede La Paz (70%), la sede Palmira muestra
una notable disminucidon al comparar el resultado con el obtenido el afio anterior (90%), para
la Sede Caribe y Orinoquia no hubo participacion de estudiantes en esta encuesta; la

calificacion para el Nivel Nacional.
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Estos resultados se resumen graficamente de la siguiente manera:

Grafica 23: Satisfaccién General - Estudiantes.

SATISFACCION GENERAL - ESTUDIANTES

81%

0% % 71%

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

Tabla 16: Satisfaccion General - Estudiantes

SATISFACCION GENERAL - ESTUDIANTES
Nivel Nacional 0,0% 0,0%
Sede Bogota 436 47 10,8% 198 45,4%
Sede De La Paz 10 4 40,0% 3 30,0%
Sede Medellin 212 56 26,4% 103 48,6%
Sede Manizales 61 4 6,6% 33 54,1%
Sede Palmira 39 4 10,3% 15 38,5%
Sede Amazonia 14 1 7,1% 9 64,3%
Sede Caribe 1 0 0,0% 0 0,0%
Sede Orinoquia 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Tumaco 16 4 25,0% 9 56,3%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.6.2. Docentes:

En el grupo de docentes, la mayor calificacion se muestra para Sede Medellin, Sede Manizales
y Sede Bogoté en el rango del 60% y 70%, lo cual indica que se requieren esfuerzos mayores
por parte de la Universidad para identificar y asegurar de manera eficaz las necesidades y
expectativas de este grupo y en este sentido plantear las mejoras que correspondan; Los
docentes de las sedes Andinas fueron las que participaron, las sedes de frontera no contaron
con participacion de docentes en esta encuesta.

Grafica 24: Satisfaccion General-Docentes.
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Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfacciéon 2020
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Tabla 17: Satisfaccion General-Docentes.

SATISFACCION GENERAL-DOCENTES
SEDE N Muy % Satisfecho % Total

Docentes | satisfecho Satisfaccion
Nivel Nacional 0 0 0,0% 0 0,0% 0%
Sede Bogota 38 7 18,4% 17 44.7% 63%
Sede De la paz 0 0 0,0% 0 0,0% 0%
Sede Medellin 22 10 45,5% 7 31,8% 7%
Sede Manizales 15 4 26,7% 6 40,0% 67%
Sede Palmira 8 0 0,0% 4 50,0% 50%
Sede Amazonia 0 0 0,0% 0 0,0% 0%
Sede Caribe 0 0 0,0% 0 0,0% 0%
Sede Orinoquia 0 0 0,0% 0 0,0% 0%
Sede Tumaco 0 0 0,0% 0 0,0% 0%

TOTALES 83 21 34

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020

8.1.6.3.  Administrativos

En cuanto al grupo de administrativos, el criterio de satisfaccién, tomado de las categorias de
“satisfecho” y “muy satisfecho”, se resalta que en las sedes de presencia y Nivel Nacional
presentan un nivel de satisfaccion del 100%, sin embargo esto obedece a la baja participacion
de los usuarios y demas partes interesadas en la aplicacion de la encuesta de satisfaccion,
resultados que pueden generar sesgo estadistico y afectar el comportamiento de la tendencia;
Se destaca el aumento en la satisfaccion del este grupo de interés en Sede Bogota paso del
83% en el afio 2018 de satisfaccion por parte del personal Administrativo al 93% para el afio
2019, también se destaca Sede Medellin paso del 81% al 85%, le sigue la sede Manizales con

una satisfaccion 73% aumento al 83%, Sede Palmira paso del 67% al 92%,
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Grafica 25: Satisfaccion General-Administrativos

SATISFACCION GENERAL-ADMINISTRATIVOS

100% 100%

Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfaccion 2020

Tabla 18: Satisfaccion General-Administrativos.

SATISFACCION GENERAL-ADMINISTRATIVOS

Nivel Nacional 5 65,0%
Sede Bogota 43 9 20,9% 31 72,1%
Sede De la paz 0 0 0,0% 0 0,0%

Sede Medellin 33 7 21,2% 21 63,6%
Sede Manizales 6 1 16,7% 4 66,7%
Sede Palmira 13 2 15,4% 10 76,9%
Sede Amazonia 1 0 0,0% 1 100,0%
Sede Caribe 0 0 0,0% 0 0,0%

Sede Orinoquia 3 1 33,3% 2 66,7%
Sede Tumaco 1 0 0,0% 1 100,0%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020
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.1.6.4. Contratistas

Para el caso de contratistas se aprecian resultados de satisfaccion del 100% en el afio 2018,
mientras que para el periodo de medicidn de 2020 que corresponde a la satisfaccion del afio
2019, se encuentra al 75% para el Nivel Nacional, La sede Bogota hubo mayor participacion
y que arroja el 87% para 2020 comparado con el afio 2018 se obtuvo en esta Sede 67%
representando un importante crecimiento, sedes Caribe, Amazonia y Palmira presenta baja
participacion por parte del grupo de interés; Manizales con 80% y Sede Medellin con 94%;

Sede “De La Paz” no genero participacion en el periodo.

Grafica 26: Satisfaccion General-Contratistas.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020
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Tabla 19: Satisfaccion General-Contratistas.

SATISFACCION GENERAL-CONTRATISTAS
SEDE N : Muy % Satisfecho % jl’otal-

Contratistas | satisfecho Satisfaccion
Nivel Nacional 4 0 0,0% 3 75,0% 75%
Sede Bogota 23 5 21,7% 15 65,2% 87%
Sede De la paz 0 0 0,0% 0 0,0% 0%
Sede Medellin 16 7 43,8% 8 50,0% 94%
Sede Manizales 5 1 20,0% 3 60,0% 80%
Sede Palmira 1 1 100,0% 0 0,0% 100%
Sede Amazonia 3 0 0,0% 2 66,7% 67%
Sede Caribe 2 1 50,0% 1 50,0% 100%
Sede Orinoquia 7 4 57,1% 3 42,9% 100%
Sede Tumaco 7 1 14,3% 5 71,4% 86%

TOTALES 68 20 40

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020

8.1.6.5. Egresados

Para este grupo de interés “egresados”, la participacion fue a través de la Sede Bogota,
representado un 71% de satisfaccion acerca de los servicios prestados para el periodo 2019,
respecto a la satisfaccion del periodo 2018 se contd con la participacion de egresados en Sede
Medellin (85%), Manizales (83%) y Palmira (86%).
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Grafica 27: Satisfaccion General-Egresados.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

Tabla 20: Satisfaccion General-Egresados.

SATISFACCION GENERAL-EGRESADOS
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Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.6.6. Pensionados

En este grupo se obtuvieron respuestas de satisfaccion en sedes Bogota (100%), Medellin
(100%) y Manizales (100%), sin embargo, estos resultados solo corresponden a 5 respuestas

en total, lo que puede resultar en “Sesgo estadistico”.

Grafica 28: Satisfaccion General-Pensionados

SATISFACCION GENERAL-PENSIONADOS
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Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfaccion 2020

Tabla 21: Satisfaccion General-Pensionados

SATISFACCION GENERAL-PENSIONADOS

Nivel Nacional 0 0 0,0% 0

Sede Bogot4 3 1 33,3% 2 66,7%
Sede De la paz 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Medellin 1 1 100,0% 0 0,0%
Sede Manizales 1 1 100,0% 0 0,0%
Sede Palmira 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Amazonia 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Caribe 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Orinoquia 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Tumaco 0 0 0,0% 0 0,0%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.6.7.  Admitidos
En este grupo de interés se obtuvieron respuestas de satisfaccion en sedes Bogota (50%) con

4 respuestas, Medellin (100%) con 2 respuestas, sin embargo, estos resultados solo

corresponden a 6 respuestas en total, lo que puede resultar en “sesgo estadistico”.

Grafica 29: Satisfaccion General-Admitidos.
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Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020

Tabla 22: Satisfaccién General-Admitidos

SATISFACCION GENERAL-ADMITIDOS

Nivel Nacional 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Bogota 4 1 25,0% 1 25,0%
Sede De la paz 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Medellin 2 1 50,0% 1 50,0%
Sede Manizales 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Palmira 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Amazonia 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Caribe 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Orinoquia 0 0 0,0% 0 0,0%
Sede Tumaco 0 0 0,0% 0 0,0%

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.7. Satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via Internet en la Universidad

Nacional de Colombia

En este caso la Sede Orinoquia representa la mejor percepcion encuentra a acceso a los tramites via
internet 90%, sin embargo, corresponde sélo a nueve (9) respuestas; le sigue el Nivel Nacional 84%
y Sede Tumaco con 75%. Las sedes Manizales, Palmira y Amazonia presentan el mayor
inconformismo. Para mas detalle ver Anexo No 5 “Tabla de satisfaccion frente a los tramites que

ha realizado via Internet en la Universidad Nacional de Colombia™.

Tabla 23: Satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via Internet en la Universidad Nacional de Colombia.

Satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via
Internet en la Universidad Nacional de Colombia

90,0%
84,0%
75,0%
66,7% 0% 68,5% o
48,8% a9, 4% 49,2%
33,3% I
N \s & W & s g
S oo & T w‘ ¥ & ©
FN «° F ¥ F TSR

Fuente: Tabulacién de la encuesta de satisfaccion 2020

8.1.8. Resultados Preguntas Abiertas

La encuesta incluyd una pregunta abierta “Mencione las sugerencias que considera se deben
tener para mejorar los servicios de la Universidad Nacional de Colombia”, en la cual los

usuarios podian manifestar sus comentarios y sugerencias.
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Sin embargo, la respuesta de los usuarios se logra identificar las siguientes clasificaciones:
“felicitaciones”, “sugerencias”, “Reclamos”, para lo cual se tabula la informacion de la

siguiente manera:

Tabla 24: Mencione las sugerencias que considera se deben tener para mejorar los servicios de
la Universidad Nacional de Colombia.

Etiquetas de fila Cuenta de i %
CALIFICACION

FELICITACION 21 4,99%
SUGERENCIA 334 79,33%
RECLAMO 66 15,68%
Total general 421 100,00%
De 1089 registros de la encuesta de satisfaccion, en 421 casos
(38,66%) participaron en la pregunta

Fuente: Encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 30: Sugerencias

Sugerencias

B FELICITACION
M SUGERENCIA
® RECLAMO

Fuente: Tabulacion de la “Encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.8.1. Clasificacion de las sugerencias por Sede:

8.1.8.1.1. Felicitaciones:

Las felicitaciones equivalen al 5% del total de las sugerencias que considera se deben tener
para mejorar los servicios de la Universidad Nacional de Colombia, lo que representa un

porcentaje muy bajo en percepcion de los usuarios y partes interesadas.

Grafica 31: Numero de Felicitaciones

No de % de
SEDE
felicitaciones | Felicitaciones
Nivel Nacional 1 4,76% e 0
Numero de Felicitaciones
Sede Amazonia 0 0,00%
38,10%
Sede Bogota 7 33,33% 33,33%
Sede Caribe 0 0,00%
Sede De La Paz 0 0,00%
Sede Medellin 8 38,10%
Sede Manizales 2 9,52% 2 2
4,76% 4,76%
Sede Orinoquia 0 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Sede Palmira 2 9,52%
> L » 2 & @ o
N N P N N N $ ©
Sede Tumaco 1 4,76% & 5L &P LS &
\e’b v@% b‘?"b © o ) S &Q z/\o
e 2 2 >
Total 21 100,00% T TS T

Fuente: Tabulacion de la “Encuesta de satisfaccion 2020

8.1.8.1.2. Sugerencias

Las sugerencias en general equivalen al 79,3% de aportes de los participantes en la encuesta

de satisfaccion y de este tamafio, su 54,19% son sugerencias a la Sede Bogota.
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Grafica 32: Numero de Sugerencias

SEDE No de % de
Sugerencias | Sugerencias Numero de Sugerencias
Nivel Nacional 12 3,59%
54,19%
Sede Amazonia 9 2,69%
Sede Bogota 181 54,19%
Sede Caribe 1 0,30%
Sede De La Paz 3 0,90% 21.86%
Sede Medellin 73 21,86%
Sede Manizales 26 7,78% 3.50% . 7,78% 6,89%
(i2,69% 0,30% 0,90% 0,90% 0,90%
Sede Orinoquia 3 0,90%
Sede Palmira 23 6,89% .\orz} xoé\% 09;7» é\Qe %Q,bx b@\@ @e% §@ & (@bo
O (9 ¢ X >
Sede Tumaco 3 0,90% \é’b VS& 6‘2'% ¥ X Qﬁ\e @'Z’Q S beq e/\o
&P FF e o L
Total 334 100,00% < S 2
Fuente: Tabulacion de la “Encuesta de satisfaccion 2020
8.1.8.1.3. Reclamos:

Los reclamos equivalen al 15,68% del total de sugerencias de los usuarios, siendo mas

representativo para Sede Bogota y Sede Medellin.

Grafica 33: Numero de Reclamos

[Paginas7 de 78 ]

SEDE No de % de Reclamos
Reclamos
Nivel Nacional 1 1,52%
Sede Amazonia 1 1,52%
Sede Bogotd 42 63,64%
Sede Caribe 0 0,00%
Sede De La Paz 1 1,52%
Sede Medellin 14 21,21%
Sede Manizales 4 6,06%
Sede Orinoquia 0 0,00%
Sede Palmira 3 4,55%
Sede Tumaco 0 0,00%
Total 66 100,00%

Numero de Reclamos

63,64%

21,21%

6,06%
0,00%

4,55%

1,52% 1,52% ’ 0,00%

0,00% 1,52%

Fuente: Tabulacion de la encuesta de satisfaccion 2020
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8.1.8.2.  Clasificacion de las sugerencias en general:

Para realizar la clasificacion de las 461 sugerencias en general, se realiza clasificacion por
tematicas mas recurrentes, asi:

Aplicaciones tecnoldgicas
Atributos del Servicio
Comunicaciones
Encuesta
Tematica Horarios
Infraestructura
Método
Personal

Recursos

Los resultados a la pregunta “Mencione las sugerencias que considera se deben tener para

mejorar los servicios de la Universidad Nacional de Colombia”, por tematica, se clasifico, asi:

Grafica 34: Grupos de afinidad con mayor registro.

Grupos de afinidad con mayor registro

56,60%

13,44%  12,97% —
0,0A% —2,36% ——2,83%——3,30%——2,83%——472% —
4 & 4 & & Sl N N >
S & S S & & & & S
¥ ) & S O N < & &
QV\ $ & &
¥ o > ¥
O O® &
N S S
&
&

Fuente: Tabulacion de la “Encuesta de satisfaccion 2020
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9. LEVANTAMIENTO DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

La Universidad Nacional de Colombia realiza el seguimiento a la percepcién de sus usuarios y demas
partes interesadas, del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas a través de los atributos
del Servicio (Confiabilidad, Oportunidad, Disponibilidad y Accesibilidad, Amabilidad y Empatia).

En vista de lo anterior, se establece el procedimiento medicion de satisfaccion del usuario
(U.PR.15.001.013), en su actividad 4 “Realizar el analisis de datos y levantamiento de oportunidades

de mejora”, y se definen las siguientes tareas:

. Los lideres de cada proceso realizaran el andlisis de los datos obtenidos con énfasis a la
mejora continua.

. De acuerdo a los resultados, se levantaran oportunidades de mejora sobre los atributos que
arrojen resultados bajos, respecto a la meta propuesta.

. Las acciones que se tomen como producto de la medicidon 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 accion de mejora deben ser enviados al equipo

de gestion sede.

9.1. OPORTUNIDADES DE MEJORA GENERALES:

A través de la medicién de la percepcion de los usuarios y demas partes interesadas, objetivo del
presente estudio, se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora para que los procesos definan
su viabilidad e implementen las acciones necesarias para cumplir con los requisitos de los usuarios y

aumentar la satisfaccién del usuario.
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A continuacioén, se relacionan los hallazgos resultados de la encuesta de satisfaccidon 2020 y se

proponen las acciones para ser evaluada su viabilidad por los procesos.

Hallazgo

De acuerdo a la ficha técnica de la encuesta de satisfaccion, se tenia
contemplado una muestra de 1.064 respuestas, cumpliéndose el
tamaiio de la muestra para el periodo de ejecucion del afio 2020, sin
embargo se observa una disminucion de la participacion del 32%
respecto al afio 2019.
“La encuesta permite seleccionar varios tramites de dependencias,
sin embargo, la calificacion por atributo es unica sin diferenciacion
del tramite”.
“La encuesta esta mal estructurada, debido a que para algunas de
las preguntas que se encuentran planteadas que la respuesta sea
satisfecho o insatisfecho no es viable.
Cuando se esta satisfecho con un servicio y con otro no tanto se
dificulta responder las preguntas teniendo en cuenta nicamente un
proceso o dependencia”.
Se identifica la baja participacion en el periodo desde Nivel Nacional,
Sede Amazonia, Sede Caribe, Sede De La Paz, Sede Orinoquia
Respecto a la relaciéon con la universidad, se identifica la baja
participacion en de los grupos de interés
. Administrativo
J Docente
la comunidad universitaria hace mayor participacion a través de las
tecnologias de la informacion a las cuales los esfuerzos de inversion
y mejoramiento que realice la universidad
El correo electrdnico, la atencién presencial y la pagina web son clave
para enfocar la mejora continua en la comunicacion y accesibilidad
de los usuarios a los tramites y servicios.
Tramites en Linea
Comparando las mediciones de satisfaccion de los usuarios frente a
los servicios realizados a través del afio 2019 y 2020 se ha perdido
nivel de satisfaccion en 12,77%.
Satisfaccion Frente a los tramites realizados via internet:
o Nivel Nacional Disminuyendo, pasa del 89,10% en 2019 al 84%
en 2020
o Sede Bogota disminuyendo, pasa del 65,8% en 2019 al 48,8% en
2020
e Sede Medellin disminuyendo, pasa del 72,7% en 2019 al 68,5%
en 2020

[Pagina60 de 78 ]

Aplicaciones tecnoldgicas

Aplicaciones tecnolégicas

Aplicaciones Tecnoldgicas

Aplicaciones Tecnoldgicas

Tematica Acciones

Encuesta Actualizar metodologia de encuesta de

satisfaccion

Encuesta “Seria mejor si se pudiera calificar cada

servicio por separado”

Encuesta “Realizar otra escala que de la posibilidad de
responder las preguntas donde miden los
criterios de la encuesta seleccionando algun
proceso y/o dependencia y no en general y
que tal vez la escala sea 5-Excelente, 4-Bueno,
3—-Aceptable, 2—Regular, 1-Malo”.

Encuesta Actualizar metodologia de encuesta de

satisfaccion

Encuesta Actualizar metodologia de encuesta de

satisfaccion

Sistematizacion de Tramites

Sistematizacion de Tramites

Sistematizacion de Tramites

Sistematizacion de Tramites
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e Sede Manizales disminuyendo, pasa del 64,3% en 2019 al 49,4%
en 2020

o Sede Palmira disminuyendo, pasa del 75,06% en 2019 al 49,02 en
2020

9.2.ACCIONES QUE CONTRIBUYAN AL FORTALECIMIENTO DE LA
CULTURA DE SERVICIO PARA 2020

Hallazgo Tematica Acciones
" El nivel de satisfaccion en las siguientes dependencias se ~Satisfaccion con las dependencias  Aplicacion de mejoras de caracter administrativo,

destaca por su baja calificacion: legal o tecnoldgico a los tramites y servicios

. Fondo Pensional (14,8%) correspondientes para incrementar la satisfaccion

. Egresados (22,80%) de los usuarios

. Educacién Virtual (30,60%)

. Relaciones Exteriores (34,00%)

. Programas de posgrado (35,50%)

. Editorial  (37,80%)

. Educacion continua y permanente (41,90%)

. Laboratorios (45,30%)
Atributo del Servicio: Confiabilidad Atributos del servicio Implementar el Plan de Atencidn y Servicio Al
Se identifica que en general la “Confiabilidad” o confianza que ciudadano de la Universidad Nacional de Colombia.

genera el servidor publico al prestar los servicios y la exactitud
con la que se brindan las soluciones, ha perdido

“confiabilidad” en promedio 17,60% respecto a la medicion del

afio 2019
Atributo del Servicio: Oportunidad Atributos del servicio Implementar el Plan de Atencion y Servicio Al
Se identifica que en general la “Oportunidad” o nivel con el ciudadano de la Universidad Nacional de Colombia.

cual se brinda un servicio en el tiempo pactado y se resuelven

los tramites y servicios en forma agil, ha disminuido en

promedio 10,90% respecto a la medicién del afio 2019

Atributo del Servicio: Disponibilidad y Accesibilidad Atributos del servicio Implementar el Plan de Atencidn y Servicio Al
Se identifica que en general la “Disponibilidad y Accesibilidad” ciudadano de la Universidad Nacional de Colombia.
o nivel con que la informacién es oportuna, veraz, completa y

estd disponible en formatos accesibles, ha disminuido en

promedio 11,17% respecto a la medicion del afio 2019

Atributo del Servicio: Amabilidad y Empatia Atributos del servicio Implementar el Plan de Atencidn y Servicio Al
Se identifica que en general la “Amabilidad y Empatia” o nivel ciudadano de la Universidad Nacional de Colombia.
con que las acciones encaminadas a mantener relaciones

duraderas con los usuarios, ha disminuido en promedio 4,48%

respecto a la medicion del afio 2019

Calificacion General de la Satisfaccion de los Usuarios Satisfaccion de los usuarios Implementar acciones sobre la identificacion de

oportunidades de mejora detectadas a través del
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Hallazgo

La satisfaccion de los usuarios en general del periodo fue del
67,22%, perdiendo 12,8% frente al afio 2020.

Se incrementa de la insatisfaccion pasando del 7,6% en el aiio
2019 al 11,29% en el afio 2020

Calificacion General de la Satisfaccion de los Usuarios por
Sedes

La satisfaccion de los usuarios en Sedes las que mas
disminucidn significativa fueron:

e Sede Bogota disminuyendo 15%, pasa del 76,3% al 61,3%

o Sede Medellin disminuyendo 9,3%, pasa del 86,6% al

77,3%
e Sede Manizales disminuyendo 14,9%, pasa del 78,9% al
64%

o Sede Palmira disminuyendo 27,6%, pasa del 86,6% al 59%
Calificacion General de la Satisfaccion de los Usuarios por
grupos de interés
La satisfaccion de los usuarios por grupos de interés se
identifica que los de menor percepcion para el periodo:

. Docente 62,27%
. Estudiante 62,10%
. Admitido 66,67%
. Egresado 66,67%
Exalumno 33,33% (Solo Sede Bogotd)
Preguntas abiertas por sugerencias/reclamos (421)
. Felicitaciones (21)
. Sugerencias (334)

. Reclamos (66)
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Tematica Acciones

instrumento de gestion de “caracterizacion de
usuarios y partes interesadas” y de la actualizacion

del inventario de tramites y servicios.

Satisfaccion de los usuarios Implementar acciones sobre la identificacion de
oportunidades de mejora detectadas a través del

instrumento de gestion de “caracterizacion de
usuarios y partes interesadas” y de la actualizacion

del inventario de trdmites y servicios.

Satisfaccion de los usuarios Implementar acciones sobre la identificacion de
oportunidades de mejora detectadas a través del

instrumento de gestion de “caracterizacion de
usuarios y partes interesadas” y de la actualizacién

del inventario de tramites y servicios.

Preguntas Abiertas Formular planes de mejoramiento por proceso y
sede para incrementar las felicitaciones, reducir

reclamos y mejorar sugerencias.
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9.3. REALIZAR ANALISIS DE LA META ENCUESTA PARA 2020 Y 2021

Se identifica la informacién actual de la encuesta de satisfaccion 2020, en su documento “Ficha

técnica de la encuesta de satisfaccion 20207, que establece:

META DEL NIVEL DE e >74,9% periodo 2019, (esto es, para mediciones con rangos superiores de
SATISFACCION valoracion segiin escala de “satisfecho” y “muy satisfecho”.

9.3.1. Resultados de la encuesta:

9.3.1.1. Atributos del Servicio

Se observa que los atributos medidos (Actitud, Amabilidad y Empatia —77,32%, Confiabilidad -
70,84%, Oportunidad / Agilidad 63,18%/, Disponibilidad y accesibilidad - 63,73%) han tenido un

comportamiento a la baja alrededor del 10% en cada criterio de evaluacion respecto al afio 2018.

9.3.1.2. Satisfaccion General de Usuarios

Respecto a la pregunta 9. “Califique de forma general su satisfaccion con los servicios ofrecidos
por la Universidad Nacional de Colombia” medicion del afio 2018 a través de la encuesta del afio
2019 que equivale al 80% y la medicion del afio 2019 realizada en la encuesta de satisfaccion del
2020 que equivale al 67,22%, obtuvo un descenso del 12,78%
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9.3.1.3.  Analisis de la meta de la Encuesta de Satisfaccion

A partir de la informacién suministrada por la medicion de la percepcion de los usuarios de los

periodos 2016, 2017, 2018 se obtiene:

Tabla 25 Resultados de la satisfaccion de los usuarios

81,94% 75,86% 80,00% 67,22%

Grafica 35 Satisfaccion general de los usuarios

Satisfaccion general de los usuarios -
periodos evaluados

o Periddo e Meta

81,94%

80,00%

75,86%
74,90%

74,90%
67,22%

74,90% 74,90%

Teniendo en cuenta lo anterior, se relaciona a continuacion andlisis de causalidad del descenso del

nivel de satisfaccion del periodo 2019

e Disminucion del nivel de percepcion de los usuarios

e Realizacion de la encuesta de satisfaccion durante la cuarentena por emergencia sanitaria
2020

e Coincidencia en el periodo de aplicacion con la encuesta “Encuesta para escuchar la
percepcion sobre las actividades realizadas virtualmente” desde “Transformacion digital”
enviada desde el 21 de marzo de 2020 a través del correo postmaster _unal@unal.edu.co.
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En vista de lo anterior, se recomienda mantener la meta del “Nivel de Satisfaccion”, por lo tanto se

deben establecer acciones para recuperar el promedio.

META DEL NIVEL DE

. e >74,9% periodo 2021
SATISFACCION

Se recomienda modificar los criterios de evaluacion (Muy satisfecho, Satisfecho, Ni Satisfecho — ni
Insatisfecho, Insatisfecho, Muy Insatisfecho), para facilitar el levantamiento de la informacion y la
tabulacién y analisis del instrumento de medida.
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10. ESTRATEGIA DE COMUNICACION DE LOS RESULTADOS
DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION 2021

Obijetivo:

Formular y aplicar instrumentos de gestion y actividades de comunicacién y de socializacién 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:

Actividad

Divulgar los
resultados de la
encuesta de
satisfaccion

Jornadas de
Socializacion con
las Sedes y
Procesos

Consolidar las
acciones definidas
en los planes de
mejoramiento de
los procesos
Evaluar el
resultado de la
implementacion de
los planes de accién
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Descripcion

Divulgar a través de la pagina Web del
SIGA y envio de informe de resultados a
las partes interesadas con el fin de
concientizar para definir acciones de
mejora.

A través de video conferencia socializar
los resultados a las Coordinaciones de
calidad de cada sede con el fin de apoyar
a los procesos en sedes para definir las
acciones de mejora.

Realizar sesiones colaborativas de
trabajo de formulacion de planes de
mejoramiento sobre los resultados de la
encuesta de satisfaccion pertinentes

Determinar el impacto que han tenido las
acciones de mejora definidos como
resultado de la encuestas de satisfaccion

Péagina Web del

conferencias /

Instrumento de
medicion

Resultado

Banners

SIGA Notas / Imagenes

e Insumos documentales
SIGA
Video Reuniones de trabajo

Correos enviados

Correos Planes de mejoramiento

Medicion de impactos de
comunicacion de la
encuesta de satisfaccion
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Periodo de

Ejecucion

Agosto 2020

Septiembre -
Octubre
2020

Octubre —
Noviembre
2020

Marzo
2021
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CONCLUSIONES

Se Realiza la aplicacion de la encuesta de satisfaccion en el periodo de 04/ 03/2020 al
30/04/2020, dirigido a una poblacion de Hombres o mujeres mayores de 18 afios (con la
posibilidad de estudiantes menores de 18 afios) de los usuarios y demas partes interesadas de
nuestra comunidad universitaria, con la intension de facilitar la expresién de la percepcién del
servicio, en las sedes de la Universidad Nacional de Colombia, Amazonia, Caribe, De la Paz,
Medellin, Manizales, Palmira , Orinoquia, Tumaco, Nivel Nacional, no se presentaron
novedades en la participacion general de las sedes.

La Encuesta de satisfaccién del usuario se hizo disponible de manera temporal por medio web
en: “google/encuestas” plantilla en “forms” para su diligenciamiento por parte de la poblacion
objeto de la Universidad Nacional de Colombia. La aplicacién no reporta sugerencias por parte
de los usuarios que dieron respuesta a la encuesta, lo que permite inferir en que la aplicacién es
idonea para el tamafio de la muestra y la poblacién objeto de estudio.

Al superarse la muestra general de 1064 estimada para un margen de error de estimacion del
5%, nivel de confianza 95%, se determina que cumple con las caracteristicas del muestreo.

Se aplica la muestra para medir la percepcion de la poblacién objeto de estudio acerca del nivel
de satisfaccion de los usuarios respecto a los tramites y servicios prestados por la Universidad
Nacional de Colombia, incluyendo los atributos institucionales de prestacion del servicio
(Confiabilidad, Oportunidad, Disponibilidad y Accesibilidad de la informacion, Amabilidad y
Empatia, Tramites en Linea y Calificacion general)

Se analiza de manera particular por sedes la percepcién de los usuarios frente a la calidad de los
servicios prestados de la Universidad Nacional de Colombia, se deja registro en el archivo de
tabulacion documento Excel “Tabulacion de la encuesta 2020.x1s”, anexo al presente

Se aplica la escala de evaluacion planificada, sin embargo, se recibe observacion para su mejora,

y para la ejecucion de la tabulacién y analisis cualitativo de los datos fue dispendioso, sobre
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todo para determinar el nivel de satisfaccion uniendo los criterios “Satisfecho” y “muy
satisfecho”

. Dentro de las variables de campo consideradas, los participantes realizan la encuesta de
satisfaccion 2020 en pleno conocimiento de los tramites y servicios prestados, lo que determina
su reconocimiento, se disminuye la subjetividad y se amplia la imparcialidad de las respuestas,
El tiempo de respuesta de 25 dias se considera suficiente para no agotar a los evaluadores en
respuestas de encuestas.

. Aunque se definid el nivel de satisfaccion en mayor o igual al 74, 9% para el periodo de
medicion, esta meta no se logra cumplir ya que, en promedio general de las respuestas, el nivel
de satisfaccion se encuentra 11% por debajo de dicha meta.

. El instrumento de medicion se aplica a los usuarios y demas partes interesadas (Docentes,
Estudiantes, Egresados, Administrativos, Contratistas, Pensionados, Admitidos, exalumnos),
sin embargo, es notable que la participacion entre docentes y estudiantes se disminuyo
notablemente para el periodo.

. De manera general se evidencia una disminucidon de la percepcion de satisfaccion de los usuarios
y los atributos del servicio, lo cual indica que gestion desarrollada durante el periodo 2019-2020
en el marco del programa de tramites y servicios no impacto en los grupos de interés.

. La participacion por parte de las sedes de presencia sigue siendo muy baja, lo que los resultados
tienden a clasificarse como sesgo estadistico.

. De manera general, y en referencia al afio 2019, la sede Bogota reporta continuidad a la baja de
la evaluacion de satisfaccion de usuarios y percepcion frente a los atributos del servicio en
comparacion con las demas sedes.

. Se identifican las oportunidades de mejora resultantes de los elementos objeto de evaluacion en
el presente estudio, y se realiza compendio en el capitulo 9.1y 9.2 del presente informe.

. Se formula estrategia de comunicacion para la socializacién de los resultados de la encuesta de
satisfaccion entre los usuarios y deméas partes interesadas de la Universidad Nacional de

Colombia, que incluye la medicion del impacto de dichas acciones.
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RECOMENDACIONES

Fortalecer la comunicacion en la aplicacion de la encuesta de satisfaccién entre las sedes, para
promocionar la participacion de los diferentes usuarios y partes interesadas de las Sedes en especial
de las Sedes de Presencia.

Actualizar el documento del sistema de gestion de la calidad publicado en el aplicativo de la
Universidad Softexpert, con codigo (U.PR.15.001.013) “Procedimiento medicion de satisfaccion
del usuario”, que incluya los lineamientos para la aplicacion eficaz del instrumento de encuesta de
satisfaccion, lineamiento de comunicacion y promocion de la encuesta en los procesos y Sedes de
la Universidad, lineamientos para aplicacion de encuestas de satisfaccion focalizadas en los
procesos para evitar el cruce con otras encuestas, como definicion de horarios de aplicacion en un
periodo. Incluye lineamientos para la promocion y divulgacion de la encuesta en las sedes, procesos,
dependencias.

Hacer participes de grupos de apoyo en sedes y de coordinadores de calidad en sedes y procesos
para promocionar la encuesta de satisfaccion y la participacion de los grupos de interés.

Aplicar el mismo instrumento de evaluacion en cada una de las sedes definiendo muestras por cada
sede

Ajustar el objetivo general y los objetivos especificos para la encuesta de satisfaccién 2021, para
asegurar la eficaz implementacién del instrumento de gestian.

Diversificar el medio o los medios para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

Mejorar la participacion de los usuarios a través de la promocién de la encuesta de satisfaccion en
sedes de presencia, para disminuir el sesgo estadistico y la subjetividad en la comparacion de

resultados.
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14.  ANEXOS

ANEXO No. Tabulacion de la encuesta de satisfaccion.xls

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

ANEXO No 1 Nivel de satisfaccion frente a los trdmites o servicios que ha accedido en la Universidad

Nacional de Colombia

de Colombia. (seleccione los servicios 6 servicio que desea evaluar)

En general, cudl es su nivel de satisfaccion frente a los tramites o servicios que ha accedido en la Universidad Nacional

Ni
Tramites o servicios que ha accedido en la Universidad Muy X satisfecho, i Muy No ha Total NIVEL DE
i i L Insatisfecho i Satisfecho i i .
Nacional de Colombia insatisfecho Ni satisfecho | accedido Respuestas SATISFACCION
insatisfecho
. . . . 87 126 191 380 172 59 1.015 54,4%
Administrativa y Financiera
8,6% 12,4% 18,8% 37,4% 169% | 58% 100,0%
56 67 181 368 203 115 990 57,7%
Talento Humano
5,7% 6,8% 18,3% 37,2% 20,5% | 11,6% 100,0%
107 184 192 309 157 59 1.008 46,2%
Infraestructura
10,6% 18,3% 19,0% 30,7% 156% | 5,9% 100,0%
, 89 162 209 332 150 64 1.006 47,9%
TIC's
8,8% 16,1% 20,8% 33,0% 149% | 6,4% 100,0%
. . 107 166 168 325 164 72 1.002 48,8%
Registro y Matricula
10,7% 16,6% 16,8% 32,4% 16,4% | 7.2% 100,0%
. 58 50 185 301 193 168 955 51,7%
Investigacion
6,1% 5,2% 19,4% 31,5% 202% | 17,6% 100,0%
., 58 60 203 302 142 192 957 46,4%
Extension
6,1% 6,3% 21,2% 31,6% 14,8% | 20,1% 100,0%
60 55 138 397 233 91 974 64,7%
Programas de Pregrado
6,2% 5,6% 14,2% 40,8% 239% | 9,3% 100,0%
50 41 198 209 118 304 920 35,5%
Programas de Posgrado
5,4% 4,5% 21,5% 22,7% 12,8% | 33,0% 100,0%
47 35 282 134 73 337 908 22,8%
Egresados
5,2% 3,9% 31,1% 14,8% 8,0% | 37,1% 100,0%
. 75 74 159 365 290 54 1.017 64,4%
Bienestar
7,4% 7.3% 15,6% 35,9% 285% | 5,3% 100,0%
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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

En general, cudl es su nivel de satisfaccion frente a los tramites o servicios que ha accedido en la Universidad Nacional

de Colombia. (seleccione los servicios 6 servicio que desea evaluar)

Ni
Tramites o servicios que ha accedido en la Universidad Muy . satisfecho, i Muy No ha Total NIVEL DE
X X L Insatisfecho X Satisfecho X X .
Nacional de Colombia insatisfecho Ni satisfecho | accedido Respuestas SATISFACCION
insatisfecho
57 62 184 334 221 118 976 56,9%
Deporte
5,8% 6,4% 18,9% 34,2% 22,6% | 12,1% 100,0%
_— 60 48 100 366 378 61 1.013 73,4%
Bibliotecas
5,9% 4,7% 9,9% 36,1% 37,3% 6,0% 100,0%
62 53 163 346 253 100 977 61,3%
Cultura
6,3% 5,4% 16,7% 35,4% 259% | 10,2% 100,0%
. 59 81 221 298 135 162 956 45,3%
Laboratorios
6,2% 8,5% 23,1% 31,2% 141% | 16,9% 100,0%
., . 80 84 241 278 120 148 951 41,9%
Educacion continua y permanente
8,4% 8,8% 25,3% 29,2% 12,6% | 15,6% 100,0%
S 190 228 208 232 75 70 1.003 30,6%
Educacion Virtual
18,9% 22,7% 20,7% 23,1% 7,5% 7,0% 100,0%
. 48 26 259 237 110 237 917 37,8%
Editorial
5,2% 2,8% 28,2% 25,8% 12,0% | 258% 100,0%
. . 46 47 239 201 111 273 917 34,0%
Relaciones Exteriores
5,0% 5,1% 26,1% 21,9% 121% | 29,8% 100,0%
. 36 25 311 86 48 398 904 14,8%
Fondo Pensional
4,0% 2,8% 34,4% 9,5% 5,3% 44,0% 100,0%
. 63 47 206 260 215 178 969 49,0%
Unisalud
6,5% 4,9% 21,3% 26,8% 22,2% | 18,4% 100,0%
PRIOMEDIO 47%
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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

ANEXO No 2 Uso de los medios de informacion para acceder a tramites y servicios en la Universidad Nacional de Colombia

AR NIVEL SEDE SEDE BOGOTA | SEDE CARIBE SEDE SIEDI= SEDE SIEDIE SEDE TUMACO
i:f'g?,f:c?gn NACIONAL (1) | AMAZONIA (2) 3) (4) PELAPAZ(S) [ \epELLin (6) M E%ALES PALMIRA (8) ol N(%QU R (10) TOTAL
accgdi}ﬁ alos GRAL
tsr?rT:tf.i Sy VALOR | % |VALOR| % |VALOR| % |VALOR| % |VALOR| % |VALOR| % |VALOR| % |VALOR| % |VALOR| % | VALOR %
Correo electrénico 22 34,9% 17 48,6% | 466 35,6% 1 33,3% 9 56,3% 238 37,5% 76 41,3% 57 35,8% 8 33,3% 20 54,1% 914
Presencial 16 25,4% 7 20,0% 347 26,5% 1 33,3% 2 12,5% 177 27,9% 46 25,0% 41 25,8% 6 25,0% 7 18,9% 650
Pagina web 12 19,0% 6 17,1% 263 20,1% 0,0% 2 12,5% 122 19,2% 21 11,4% 23 14,5% 4 16,7% 3 8,1% 456
Telefénico 9 14,3% 3 8,6% 192 14,7% 1 33,3% 3 18,8% 79 12,5% 33 17,9% 28 17,6% 6 25,0% 5 13,5% 359
Medios Impresos 4 6,3% 2 5,7% 41 3,1% 0,0% 0,0% 18 2,8% 8 4,3% 10 6,3% 0,0% 0,0% 83
Whatsapp 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2 5,4% 2
Redes sociales 0,0% 0,0% 1 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1
TOTAL 63 100% 35 100% 1310 100% 3 100% 16 100% 634 100% 184 100% 159 100% 24 100% 37 100% 2465
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Anexo No 3 Tabulacién de la satisfaccion general por Sedes

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA
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e NIVEL SEDE SEDE BOGOTA SEDE MEDELLIN SEDE SEDE PALMIRA SEDE SEDE TUMACO
9. Califique de forma general | yacionaL () | AMAZONIA(2) ® SEDECARIBE (4) | DELAPAZ () MANIZALES (7) ORINOQUIA (9) )
su satisfaccion con los servicios AL
ofrecidos por la Universidad GRAL
Nacional de Colombia VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %
Satisfecho 16 64,0% 12 66,7% 270 48,0% 2 50,0% 4 40,0% 140 49,0% 46 51,7% 29 47,5% 3 33,3% 15 62,5% 537
Muy satisfecho 5 20,0% 1 5,6% 75 13,3% 1 25,0% 4 40,0% 81 28,3% 11 12,4% 7 11,5% 5 55,6% 5 20,8% 195
Ni satisfecho, ni insatisfecho 3 12,0% 4 22,2% 140 24,9% 1 25,0% 2 20,0% 43 15,0% 19 21,3% 18 29,5% 0,0% 4 16,7% 234
Insatisfecho 0,0% 1 5,6% 59 10,5% 0,0% 0,0% 14 4,9% 10 11,2% 5 8,2% 0,0% 0,0% 89
Muy Insatisfecho 1 4,0% 0,0% 19 3,4% 0,0% 0,0% 8 2,8% 3 3,4% 2 3,3% 1 11,1% 0,0% 34
TOTAL 25 100% 18 100% 563 100% 4 100% 10 100% 286 100% 89 100% 61 100% 9 100% 24 100% 1089
9. Califique de forma general SEDE
S GaiEEEe Garm (158 SaRviEEs N. NACIONAL AMAZONIA TeEeTA CARIBE DE LA PAZ MEDELLIN MANIZALES PALMIRA ORINOQUIA TUMACO
ofrecidos por la Universidad
Nacional de Colombia % % % % % % % % % %
NIVEL DE SATISFACCION 84,0% 72,2% 61,3% 75,0% 80,0% 77,3% 64,0% 59,0% 88,9% 83,3%



mailto:siga_nal@unal.edu.co

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

Anexo 4 “Resultado total evaluacion de atributos por Sede”

DISPONIBILIDAD AMABILIDAD Y
. CONFIABILIDAD | OPORTUNIDAD
TABULACION DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO Y ACCESIBILIDAD EMPATIA
(Pregunta 1y 2) (Pregunta 3)
(Pregunta 4,5y 6) (Pregunta 7)
VALOR % VALOR % VALOR % VALOR %
Satisfecho 31 62,0% 17 68,0% 43 57,3% 16 64,0%
Muy satisfecho 11 22,0% 3 12,0% 14 18,7% 9 36,0%
Ni satisfecho, ni
NIVEL NACIONAL o 6,0% 4,0% 12,0% 0,0%
insatisfecho 3 1 9 0
Insatisfecho 4 8,0% 3 12,0% 7 9,3% 0 0,0%
Muy Insatisfecho 1 2,0% 1 4,0% 2 2,7% 0 0,0%
TOTALES 50 100% 25 100% 75 100% 25 100%
Satisfecho 21 58,3% 7 38,9% 29 53,7% 7 38,9%
Muy satisfecho 5 13,9% 2 11,1% 6 11,1% 4 22,2%
- Ni satisfecho, ni
SEDE AMAZONIA o 16,7% 38,9% 18,5% 22,2%
insatisfecho 6 7 10 4
Insatisfecho 4 11,1% 2 11,1% 9 16,7% 3 16,7%
Muy Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 36 100% 18 100% 54 100% 18 100%
Satisfecho 533 |47,3% | 234 |416% | 750 |44,4% | 271 48,1%
Muy satisfecho 202 | 17,9% 75 13,3% | 220 13,0% 133 23,6%
s OGOTA Ni satsfecho, i 20,2% 21,5% 24,3% 18,1%
SR S insatisfecho 227 e 121 o7 410 o 102 -
Insatisfecho 118 | 10,5% 95 16,9% | 229 |13,6% 39 6,9%
Muy Insatisfecho 46 4,1% 38 6,7% 80 4,7% 18 3,2%
TOTALES | 1126 |100% | 563 | 100% | 1689 | 100% 563 100%
Satisfecho 2 33,3% 1 33,3% 2 22,2% 2 66,7%
i 0, 0, 0, 0,
SEDE CARIBE Muy satisfecho 4 |667%| 2 [667%| 4 |444%[ O 0,0%
Ni satisfecho, ni
o 0,0% 0,0% 33,3% 33,3%
insatisfecho 0 0 3 1
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CONFIABILIDAD | OPORTUNIDAD DISPONIBILIDAD AMABILIDAD Y
TABULACION DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO Y ACCESIBILIDAD EMPATIA
(Pregunta 1y 2) (Pregunta 3)
(Pregunta 4,5y 6) (Pregunta 7)
Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Muy Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
TOTALES 6 100% 3 100% 9 100% 3 100%
Satisfecho 5 25,0% 2 20,0% 11 36,7% 1 10,0%
Muy satisfecho 9 45,0% 5 50,0% 9 30,0% 6 60,0%
Ni satisfecho, ni
SEDE DE LA PAZ o 25,0% 30,0% 26,7% 20,0%
insatisfecho 5 3 8 2
Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 10,0%
Muy Insatisfecho 1 5,0% 0 0,0% 2 6,7% 0 0,0%
TOTALES 20 100% 10 100% 30 100% 10 100%
Satisfecho 251 |439% | 134 |46,9% | 398 |46,4% | 135 47,2%
Muy satisfecho 203 | 355% 83 29,0% [ 236 |27.5% 113 39,5%
NI satsfecho, i 12,6% 12,9% 15,3% 7,3%
SEDE MEDELLIN insatisfecho 72 ,6% 37 Sl Y] 3% 21 3%
Insatisfecho 32 5,6% 17 5,9% 61 7,1% 9 3,1%
Muy Insatisfecho 14 2,4% 15 5,2% 32 3,7% 8 2,8%
TOTALES| 572 |100% | 286 |100% | 858 | 100% 286 100%
Satisfecho 95 53,4% 46 51,7% | 134 |50,2% 45 50,6%
Muy satisfecho 31 17,4% 13 14,6% 33 12,4% 24 27,0%
EDE MANIZALE Ni satisfecho, ni 19,1% 15,7% 22,1% 10,1%
S S insatisfecho 34 S 14 70 59 7 9 7
Insatisfecho 12 6,7% 14 15,7% 31 11,6% 9 10,1%
Muy Insatisfecho 6 3,4% 2 2,2% 10 3,7% 2 2,2%
TOTALES| 178 | 100% 89 100% | 267 | 100% 89 100%
Satisfecho 55 45,1% 29 47,5% 72 39,3% 29 47,5%
Muy satisfecho 23 18,9% 8 13,1% 33 18,0% 14 23,0%
SEDEPALMIRA Ni satisfecho, n 23,0% 18,0% 27,3% 21,3%
insatisfecho 28 il BT “7 50 =7 13 =7
Insatisfecho 11 9,0% 8 13,1% 19 10,4% 4 6,6%
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DISPONIBILIDAD AMABILIDAD Y
. CONFIABILIDAD OPORTUNIDAD
TABULACION DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO Y ACCESIBILIDAD EMPATIA
(Pregunta 1y 2) (Pregunta 3)
(Pregunta 4,5y 6) (Pregunta 7)
Muy Insatisfecho 5 4,1% 5 8,2% 9 4,9% 1 1,6%

TOTALES| 122 |100% | 61 |100% | 183 |100% 61 100%

Satisfecho 9 45,0% 5 50,0% 9 30,0% 3 30,0%

Muy satisfecho 11 55,0% 5 50,0% 18 60,0% 7 70,0%

Ni satisfecho, ni

I 0,0% 0,0% 6,7% 0,0%

SEDE ORINOQUIA insatisfecho 0 o 0 o 2 o 0 o
Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 1 3,3% 0 0,0%

Muy Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

TOTALES| 20 100% 10 100% 30 100% 10 100%

Satisfecho 36 75,0% 13 54,2% 49 68,1% 13 54,2%
Muy satisfecho 6 12,5% 4 16,7% 12 16,7% 10 41,7%
Ni satisfecho, ni

SEDE TUMACO o 10,4% 25,0% 12,5% 4,2%
insatisfecho 5 6 9 1
Insatisfecho 1 2,1% 1 4,2% 2 2,8% 0 0,0%
Muy Insatisfecho 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

TOTALES| 48 100% 24 | 100% 72 100% 24 100%
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Anexo No 5 “Tabla de satisfaccion frente a los tramites que ha realizado via Internet en la Universidad Nacional de Colombia”.
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NIVEL SEDE SEDE SEDE SEDE
8. Califique la satisfaccion frente a SEDE SEDE CARIBE _ SEDE _ SEDE
o ) NACIONAL AMAZONIA _ DELAPAZ(5) | MEDELLIN MANIZALES ORINOQUIA

los tramites que ha realizado via @ @ BOGOTA (3) 4 - il PALMIRA (8) i TUMACO (10) | TOTAL

Internet en la Universidad Nacional GRAL
de Colombia
VALOR| % |VAOR| % |VvAOR| % |vAloR| % |VAOR| % |VALOR| % | VALOR % VALOR | % | vALOR % VALOR %
Satisfecho 14 | 56,0% 6 333% | 04 | 362% 2 66,7% 4 40,0% | 133 | 465% 3 36,0% 2 | 361% 3 30,0% 13 542% | 433
Muy satisfecho 7 28,0% 0 0,0% 71 | 126% 0 0,0% 3 300% | g3 | 220% 12 13,5% 8 13,1% 6 60,0% 5 208% | 175
Ni satisfecho, i insatisfecho 3 [120% | 10 |556% [ 163 | 290% | 4 | 333% | o | 200% [ 45 |168% | o5 | 281% | 13 | 213% 00% | 4 | 167% | 269
Insatisfecho 1 4,0% 2 111% | gg | 15.6% 0,0% 1 100% | o6 9,1% 16 18,0% 12 19,7% 0,0% 2 8,3% 148
Muy Insatisfecho 0,0% 0,0% 37 6,6% 0,0% 0,0% 16 5,6% 2 4,5% 6 9,8% 1 10,0% 0,0% 64
TOTAL | 25 100% 18 100% | 563 | 100% 3 100% 10 100% | 286 | 100% 89 100% 61 100% 10 100% 24 100% | 1089

8. Califique la satisfaccion N SEDE ) )

frente a los tramites que ha NACIONAL AMAZONIA BOGOTA CARIBE DE LAPAZ | MEDELLIN | MANIZALES | PALMIRA | ORINOQUIA TUMACO

realizado via Internet en la

Universidad Nacional de
Colombia % % % % % % % % % %
NIVEL DE SATISFACCION
84,0% 33,3% 48,8% 66,7% 70,0% 68,5% 49,4% 49,2% 90,0% 75,0%
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