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RESUMEN

TITULO: REDISENO E IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE
MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER'.

AUTORES: LAURA L. JAIMES BUENO, CARMEN J. LOPEZ RODELO™.

PALABRAS CLAVE: SERVPERF, SERVQUAL, 5Q’s, Satisfaccion cliente.
DESCRIPCION

Este documento presenta una evaluacion de la metodologia y mecanismos
utilizados por la Universidad Industrial de Santander para cumplir los requisitos de
los estandares NTC-ISO 9001:2008 y NTC-GP 1000:2009 con respecto al
numeral 8.2.1, relacionado con la satisfaccion de los clientes.

Adicionalmente, explora diferentes modelos disefiados para medir la satisfaccion
de los clientes en las é&reas de servicios y educacién, como por ejemplo,
SERVQUAL (Service Quality) y SERVPERF (Service Performance), los cuales son
considerados para ser implementados en la Universidad. Por otra parte, se
presentan las estrategias de las principales universidades en Colombia para
obtener informacion sobre esta importante parte del Sistema de Gestion de
Calidad.

Considerando todos estos elementos, las autoras del proyecto crearon encuestas
qgue fueron aplicadas a estudiantes, docentes y personal administrativo, quienes
representan los principales beneficiarios de los servicios ofrecidos por la
Universidad Industrial de Santander. Ademas, se describen las etapas y
procedimiento desarrollados para llevar a cabo la prueba piloto de las nuevas
encuestas, el andlisis de los resultados y comentarios realizados por los usuarios
sobre la importancia de los aspectos evaluados y la facilidad de respuesta de los
cuestionarios. Finalmente, los resultados de los tres cuestionarios son utilizados
como input para los indicadores institucionales que muestran el desempeiio de la
Universidad en un afio.

" Trabajo de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Msc.
Javier Eduardo Arias Osorio.
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ABSTRACT

TITLE: REDESIGN AND IMPLEMENTATION OF THE MEASUREMENT
METHODOLOGY OF THE BENEFICIARIES’ SATISFACTION OF THE QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM OF THE INDUSTRIAL UNIVERSITY OF SANTANDER .

AUTHORS: LAURA L. JAIMES BUENO, CARMEN J. LOPEZ RODELO"™.

KEY WORDS: SERVPERF, SERVQUAL, 5Q’s, Customer’s satisfaction.

DESCRIPTION

This document presents an assessment of the methodology and mechanisms used
by the Industrial University of Santander in order to meet the requirements of the
standards NTC-ISO 9001:2008 and NTC-GP 1000:2009, regarding the
subcategory 8.2.1 related to the customer’s satisfaction.

Additionally, it explores different models designed to measure customers’
satisfaction in the service and education areas, such as SERVQUAL (Service
Quality) and SERVPERF (Service Performance), which are considered to be
implemented in the University. Moreover, there are presented the strategies of the
main Universities in Colombia to obtain information about this important part of the
Quality Management System.

Considering all these elements, the project’s authors created surveys which were
issued to students, professors and administrative staff, who represent the main
recipients of the services provided by the Industrial University of Santander. Also,
there are described the stages and procedures developed to carry out the pilots of
the new surveys, and the analysis of the results and comments made by the users
about the importance of the evaluated aspects and the responding ease of the
questionnaires. Finally, the results of the three questionnaires were used as the
input for the institutional figures that show the performance of the University in a
year.

" Trabajo de Grado.
" Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Msc.
Javier Eduardo Arias Osorio.
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INTRODUCCION

La Universidad Industrial de Santander, con el objetivo de brindar formacion ética,
politica y profesional de alta calidad, inicia su proceso de certificacion bajo las
normas NTC-ISO 9001:2008 y NTC-GP 1000:2009; certificaciones que le son
entregadas en el afio 2008. Para el cumplimiento del numeral 8.2.1 de las normas
mencionadas, cada uno de los procesos de la Universidad establecen uno o mas
instrumentos de medicion de la satisfaccion de sus beneficiarios, y como resultado
de este ejercicio, hasta Agosto 6 de 2012 la institucion cuenta con 39 encuestas

que evallan la satisfaccién de los beneficiarios del sistema.

En su mayoria, dichos instrumentos no presentan informacién util para la toma de
decisiones de acuerdo con los objetivos institucionales. Ademas, se identifica que
estas herramientas no se aplican o se utilizan de manera errada para el andlisis de
los resultados. Lo anterior, sumado a otros inconvenientes y dificultades que se
mencionaran posteriormente, ocasiond que la maxima instancia, el Comité
Integrado de Gestion, donde se definen las directrices y lineamientos para el
Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad tomara la decision de evaluar la
metodologia de medicién de la satisfaccién de los beneficiarios.

El proyecto “Redisefio e implementacion de la metodologia de medicion de la
satisfaccion del beneficiario del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad
Industrial de Santander.”, tiene como objetivos principales: analizar, redisefiar e
implementar la metodologia de medicion de la satisfaccion de los beneficiarios de
los productos y servicios, ofrecidos por los diferentes procesos del Sistema de

Gestion de Calidad de la Universidad Industrial de Santander.

El proyecto consiste en proponer y evaluar mejoras para la metodologia de
medicion utilizada por la Universidad, las cuales proporcionaran mayor informacion

para la gestion del sistema y daran garantias sobre la eficiencia, eficacia y calidad

16



en el cumplimiento de las actividades misionales, de apoyo, estratégicas y de
evaluacion gque se llevan a cabo dentro de las instalaciones de la Universidad.

17



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a que el sistema de gestion de calidad de la Universidad Industrial de
Santander se enfoca en sus inicios (2008) a la certificacion 1ISO 9001:2008 y
GP1000:2009 de los procesos de apoyo, estratégicos y de evaluacion orientados
hacia las actividades misionales de la UIS, cada uno de estos procesos,
exceptuando Gestion Ambiental y Relaciones Interinstitucionales de intercambio
académico, los cuales fueron creados en época posterior, llevaron a cabo de
forma individual e independiente el disefio y desarrollo de los instrumentos de
medicion de la satisfaccion del beneficiario para dar cumplimiento al numeral 8.2.1

de las normas anteriormente mencionadas.

llustraciéon 1. Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la UIS
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Después de recibir la certificacion bajo la GP1000:2009 por parte del ICONTEC en
el aflo 2008, la Universidad inicia el proceso de certificacion de los Procesos
misionales, es decir, Investigacion, Extensiéon y Formacién, por lo tanto dichos
procesos simplemente llevan a cabo de manera individual e independiente la
forma de cumplir con el numeral 8.2.1 “Satisfaccion del cliente” de las normas ya

mencionadas.

Estos hechos llevan a que hasta Agosto 6 de 2012 exista un exceso de
instrumentos de medicién (39 instrumentos'), debido a que en cada uno de los
procesos existe al menos uno de ellos (Ver Anexo B). En su totalidad dichos
instrumentos son encuestas de satisfaccion aplicadas a los estudiantes,
profesores, administrativos, sector empresarial o comunidad en general que se
benefician directamente de los servicios prestados por el proceso que se
encuentre realizando la medicion; por ejemplo, Bienestar Universitario aplica sus
encuestas Unicamente a los estudiantes que hacen uso de comedores, de los
servicios de salud, de farmacia, etc; Mantenimiento Tecnoldgico aplica sus
encuestas de satisfaccién al personal administrativo que ha solicitado servicio de
mantenimiento de algun equipo; y la Oficina Juridica aplica sus encuestas a
rectoria, vicerrectorias y jefes y/o directores de Unidades Académico

Administrativas que solicitan de sus servicios de representacion y/o asesoria.

La necesidad de este proyecto surge en el Comité de Gestion Integrado de la
Universidad, conformado por los Vicerrectores, la Directora del IPRED, el Director
de Planeacién, el Representante del Comité Técnico Ambiental y Sanitario, el
Representante del Comité Técnico en Seguridad y Salud Ocupacional, el Jefe de
la Division de Recursos Humanos y presidido por el Sr. Rector, debido a las
constantes quejas de los lideres de los diferentes procesos y dependencias de la

Universidad, ya que consideran que las encuestas de satisfaccion utilizadas en la

T .y . . . o . N
Informacion recopilada por los autores a partir del diagnéstico interno realizado.
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institucion han dejado de ser un insumo importante para la medicidbn de
indicadores y para la mejora del sistema. Adicionalmente, la mayoria de los
procesos centran su atencion en medir la satisfaccion de la poblacion
administrativa, se identifica que procesos que cuentan entre sus beneficiarios a la
poblacion estudiantil no evalian su satisfaccion en la actualidad. Igualmente existe
resistencia entre los jefes de unidades y personal administrativo a la aplicacion de
la encuestas debido al alto volumen de instrumentos que deben aplicar y
contestar, al poco o nulo dinamismo en los elementos evaluados por las
encuestas, a la falta de confidencialidad de los instrumentos y a su aplicacion
constante. Por lo tanto, el Comité decide iniciar el redisefio de la metodologia de
medicion de la satisfaccion del beneficiario en la Universidad y comenzar la
basqueda de nuevos mecanismos que conlleven a la mejora del Sistema de
Gestion de Calidad, facilitando la recoleccion de informacion para la medicion de
indicadores y toma de decisiones.

Con el objetivo de realizar un andlisis descriptivo del problema a partir del cual
surge el presente proyecto, se identifica la necesidad de realizar un diagndstico
interno de la metodologia de medicion de la satisfaccion de los beneficiarios de la
Universidad Industrial de Santander. Ademas, se encuentra conveniente analizar
la metodologia utilizada por otras universidades del pais, y estudiar los modelos
y/o metodologias manejadas comunmente para medir la satisfaccion en el sector
servicios y educativo. Finalmente, con base en dichos hallazgos, se espera el
planteamiento de alternativas a la metodologia actual de medicion de la
satisfaccion, las cuales sean validadas mediante el método que se estime

conveniente.
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2. DIAGNOSTICO DE LA METODOLOGIA DE MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL BENEFICIARIO DEL SGC DE LA UIS

Con el propésito de realizar un seguimiento a la metodologia de medicion de la
satisfaccion del beneficiario de la Universidad Industrial de Santander con
paradmetros establecidos, al igual que identificar fortalezas y debilidades. Entre
Enero y Marzo de 2012 se lleva a cabo un diagndstico de dicha metodologia, por

parte de los autores del proyecto.

Para realizar el diagnostico se cuenta con el apoyo de la Coordinacion HSEQ asi
como de los lideres, facilitadores y auxiliares de los procesos de la Universidad, a

partir de la metodologia que se describe a continuacion:

2.1. INFORMACION A CONSULTAR

Inicialmente se identifican los aspectos sobre los que se basa el andlisis de los
cuales se necesitaria informacion detallada. Se decide revisar dentro de la
metodologia de medicion actual del sistema los siguientes aspectos por proceso

existente:
¢ Instrumentos de medicion aplicados.
e Poblacion objetivo del instrumento de medicion.
e Muestra y método de calculo.
e Confidencialidad de la identidad del encuestado en el instrumento.

e Uso de los resultados como fuente de informacion de indicadores.
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e Uso de los resultados obtenidos como fuente para formulacion de

acciones.
¢ Informacion consultada en el instrumento.
e Persona que aplica el instrumento.
e Forma de aplicacion del instrumento

e Frecuencia de aplicacion del instrumento.

2.2. RECOLECCION DE INFORMACION

Para recopilar la informacion necesaria en el desarrollo del diagnostico se utilizan

los siguientes recursos:

e |a intranet de la universidad, donde se obtienen las caracterizaciones de

los procesos;

e comunicaciones por correo electronico, que permiten el acceso a las
encuestas de satisfaccion, analisis estadisticos e informes de desempefio

de los diferentes procesos;

¢ y finalmente entrevistas personales y telefénicas con los facilitadores, con
el objetivo de recopilar informacion adicional y/o verificacion de la

informacion existente en las demas fuentes consultadas.

2.3.  ANALISIS DE LA INFORMACION

A partir de la informacion obtenida por los medios anteriormente descritos y
recopilada en los Anexo A. y Anexo B., se analizan cada uno de los items

mencionados en el numeral 2.1. del presente documento.
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Inicialmente se analiza cuales son los instrumentos de medicion aplicados por los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad y se concluye que el 100% de ellos
corresponden a encuestas aplicadas a los beneficiarios del sistema, de las cuales
el 92% es aplicada segun la muestra establecida y el 8% restante son aplicadas

de forma censal*.

Después se verifica si la poblacion objetivo de los instrumentos de medicion
utilizados en la actualidad es acorde al objetivo y los beneficiarios del proceso
definidos en sus caracterizaciones. Para realizar dicho analisis no se tuvieron en
cuenta los siguientes beneficiarios: entes de control externos, Ministerio de
Educacion Nacional, acudientes de los estudiantes, redes de apoyo, autoridades
judiciales, administrativas y policivas, instituciones conveniantes, APRUIS,
FAVUIS, COOPRUIS, ARPRUIS, EPS, IPS, Cooperativas, DIAN, Fondo Nacional
de Ahorro, Bancos, AFP, ARP, Juzgados, Fiduciaria y Registraduria Nacional del
Estado Civil, esto debido a que no son beneficiarios directos de los servicios
prestados por la Universidad Industrial de Santander sino que por el contrario son
organismos a los cuales la institucion debe rendir informes sobre su operacion

misional.

Los estamentos que se definen como beneficiarios del Sistema de Gestion de
Calidad son: estudiantes, profesores y administrativos, este ultimo | comprende
jefes unidades académicas y unidades administrativas, es decir, otros procesos
y/o dependencias, escuelas y decanatos. Como aclaracion para el lector en los
proximos capitulos y numerales el estamento administrativo serd mencionado
como “personal administrativo”. Finalmente, como ultimo beneficiario se considera

la comunidad externa, la cual se define Unicamente para los procesos Extension,

1
Autores
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Investigacion, Gestion Cultural y Comunicacion Institucional en los cuales dicho

estamento es beneficiario directo de los servicios prestados.

Después de realizar el andlisis de los beneficiarios, se evidencia que el 31,82% de
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad Industrial de
Santander, los cuales corresponden a Formacion, Gestion de la Calidad
Académica Formacion, Admisiones, Comunicacioén Institucional, Financiero,
Gestibn Ambiental y Recursos Fisicos, no evallan a todos los beneficiarios
definidos en sus caracterizaciones como se aclara en la Tabla 1. Cabe resaltar
gue un proceso y/o dependencia puede ser beneficiario de otro, por ejemplo, las
unidades académicas reciben servicios de la Direccién de Admisiones y Registro

Académico.

Posteriormente y como se muestra en la Gréfica 1, se procede a indagar sobre el
porcentaje de participacibon de cada uno de los beneficiarios definidos
anteriormente en la poblacion objetivo que cada proceso ha establecido para sus
instrumentos de medicion de la satisfaccion. Cabe resaltar que los elementos
analizados en las graficas 1, 2, 3 y 4 corresponden a eventos que no son
mutuamente excluyentes, por ejemplo, una encuesta de satisfaccién puede ser
aplicada a estudiantes, profesores y administrativos, como es el caso de

Comunicacion Institucional.

De la revision se afirma que la mayoria de los instrumentos de medicion (56%) son
aplicados a personal administrativo de la Universidad, asumiendo asi una mayor
participacion en el sistema debido a que el proceso de Formacién no consulta a

muestra representativa de la poblacion estudiantil y poblacion docente UIS.

24



Tabla 1. Aplicacion de los instrumentos de medicion a los beneficiarios
definidos en las caracterizaciones de los procesos.

Aplicacién a
todos los

No. PROCESO beneficiarios Beneficiario(s) omitido(s)
Sl NO
L Profesores y estudiantes de semestre
! Formacion X diferente a 10°
2 Investigacion X
3 Extensién X
4 Direccién Institucional No se aplica encuesta de satisfaccion
5 Planeacién X
6 Gestién de Ia_ calidad X Propeso Planeapién y Procego
académica Admisiones y registro académico
7 | Seguimiento Institucional X
Unidades Académicas, Procesos
8 Admisiones, y_Registro X S_erv_icio_s Informéticos_, ,Relaciones_
académico Interinstitucionales y Gestion de la calidad
académica.
9 Biblioteca X
10 Bienestar Estudiantil X
11 Com_umc_amon X Comunidad Externa
Institucional
12 Contrataciéon X
13 Financiero X Proveedores
14 Gestion Ambiental X No aplica instrumento
15 Gestién cultural X
16 Gestién documental X
17 Juridico X
18 Recursos Fisicos X Profesores y Estudiantes
Relaciones
19 interinstitucionales de X
Intercambio académico.
20 | Recursos Tecnolégicos X
21 | Sistemas de informacion X
Por decisién del Comité de Gestion
Integrado a Jubilados y retirados no se les
realiza medicién de la satisfaccion debido
22 Talento Humano X

a que la poblacién que tiene acceso a la
encuesta no es representativa (menos de
5).
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Gréfica 1. Poblacion objetivo de los instrumentos de medicion de la UIS.
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A continuacion se examinan los aspectos consultados en cada uno de los
instrumentos de medicidn tomando como base la informacién requerida para
evaluar los indicadores de calidad (asertividad en la informacion, oportunidad y

satisfaccion del beneficiario) la cual es comun en la mayoria de las encuestas.

Grafica 2. Informacién consultada en los instrumentos de medicién de la
satisfaccion del beneficiario del SGC UIS.
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De la observacion se concluye que no todas las encuestas consultan sobre los
aspectos minimos a indagar, siendo sin embargo la satisfaccion la mas
cuestionada por los instrumentos en un 82%. Adicionalmente se evidencia que el
56% de las encuestas indagan sobre aspectos concernientes a la prestacion del
servicio y al proceso como tal. De igual forma, el 74% de los instrumentos son
utilizados como fuente para la medicion del indicador del Asertividad en la
Informacién y el 77% son empleados como fuente del indicador de Oportunidad en

el servicio.

En seguida se indaga sobre quien o quienes son las personas encargadas de
realizar la aplicacion del instrumento y se obtiene que en su mayoria (33%) es
Gnicamente responsabilidad del facilitador o profesional de calidad del proceso
dicha aplicacion y otro 33% es aplicado por personal distinto como técnicos en el
caso de Servicios de Informacion, acomodadores de auditorio como en Gestion
Cultural, el mismo beneficiario es quien toma el instrumento voluntariamente para
diligenciarlo como en Talento Humano o los profesionales de las unidades
académicas que prestan servicios de extension a la comunidad externa como en
el caso del Proceso Extension y los profesores en el caso del Instituto de Lenguas,
el 8% por los auxiliares administrativos y el 26% restante es aplicado por

profesionales y auxiliares del procesos.

Después se procede a analizar sobre las formas utilizadas para aplicar el
instrumento por parte de los procesos y se encuentra que los métodos utilizados
son: el envio del archivo en digital de la encuesta en medio fisico por parte del
responsable de su aplicacion, emplear links online a través de la herramienta
Google Surveys para el diligenciamiento de la encuesta a través de la web y el
envio de las encuestas en medio fisico a través del correo interno UIS; siendo el

mas popular entre ellos la aplicacion personal y en medio fisico de la encuesta.
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También se observa que en el 10,12% de los instrumentos se emplean dos o mas
herramientas para su aplicacion debido a que, segun lo consultado en las
entrevistas personales, se debe a que no se cumple con la muestra requerida y
deben recurrir en la mayoria de los casos a una segunda opcion que los lleve a

tener el nimero de encuestas definidas inicialmente.

Gréfica 3. Personal encargado de la aplicacion de los instrumentos de
medicion del SGC UIS.
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Gréfica 4. Métodos de aplicaciéon de los instrumentos de medicion de la
satisfaccion de los beneficiarios del SGC UIS.
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Finalmente, se indaga sobre la frecuencia de aplicacion de los instrumentos de
medicion y se obtiene que en su mayoria, las encuestas se aplican durante todo el
periodo de medicion definido por la entrega de informes de desempefio al Proceso
Seguimiento Institucional, es decir, durante el transcurso de cada trimestre del afio
(Enero a Marzo, Abril a Junio, Julio a Septiembre y Octubre a Diciembre) y solo el
21% de los instrumentos son aplicados al finalizar dicho periodo. El 5% de los
instrumentos son aplicados en momentos diferentes de la siguiente manera: al
finalizar la entrega de documentos de aplicacién de Intercambio Académico en
Relaciones Interinstitucionales y al finalizar el afio calendario en el caso del

proceso Investigacion.

Grafica 5. Frecuencia de aplicacion de los instrumentos de medicion de la
satisfaccion del beneficiario del SGC UIS.
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2.4. PERCEPCION DE BENEFICIARIOS DE LA METODOLOGIA DE MEDICION
DE LA SATISFACCION

Se decide disefiar un cuestionario con el propasito de conocer la percepcion de los
lideres de proceso sobre la metodologia de medicion utilizada para evaluar la
satisfaccion del beneficiario en la universidad, debido a que son la poblacién que

mas recibe encuestas de satisfaccibn para su diligenciamiento, y quienes
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manifiestan su inconformidad con la metodologia actual. Véase Anexo C.
Encuesta de la metodologia de medicion de la satisfaccion del beneficiario de la
ulsS.

Se decide consultar acerca de la opinion de los usuarios sobre el contenido, el
namero de encuestas evaluadas, la frecuencia de diligenciamiento, la
confidencialidad del servicio frente a la calificacion, el uso de las sugerencias y
comentarios como acciones a mejorar en los procesos, la satisfaccion de los
mismos frente a la metodologia empleada y los mecanismos mas recomendados

por ellos para realizar la medicion de la satisfaccion.

Para ello se definen inicialmente 6 objetivos y se elaboran una serie de
enunciados afirmativos a valorarse como elementos tipo likert con 5 niveles de
respuesta de la siguiente manera: En ningun caso, En pocos casos, En algunos
casos, En la mayoria de los casos y En Todos los casos. Dichos niveles de
respuesta se definen debido a que se desea conocer la apreciaciéon de los
encuestados con respecto a la totalidad de las encuestas diligenciadas por ellos,
es decir, se considera “caso(s)’” como “encuesta(s)’. Por tanto, los encuestados
evallan los elementos en funcion de su criterio subjetivo marcando con una X la
opcién correspondiente al nivel de respuesta que considera apropiado dentro de la

matriz disefada.

Posteriormente, se define un 7° objetivo y se disefia una pregunta cerrada a
valorarse como elemento tipo likert con 5 niveles de respuesta de la siguiente
manera: Ninguno, Pocos, Algunos, La mayoria y Todos, a través de los cuales el

encuestado evalla segun su criterio y con respecto a la totalidad de los procesos
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que prestan servicios a su dependencia, a cuantos de ellos evalta a través de

encuestas de satisfaccion.

Se decide valorar el 8° objetivo a través de una pregunta cerrada, la cual también
se considera elemento tipo Likert, con los 5 niveles de respuestas a través de las
cuales el encuestado expresa su nivel de satisfaccion frente a la metodologia de
medicion de la satisfaccion del beneficiario en la Universidad Industrial de
Santander y se relacionan a continuacion: Muy satisfecho, Satisfecho, Ni

Satisfecho Ni Insatisfecho, Insatisfecho y Muy insatisfecho.

El 9° objetivo se indaga por medio de una pregunta cerrada de ordenamiento que
permite descubrir el mecanismo que genera mayor conformidad o agrado entre los
encuestados, en la que debera valore los mecanismos indicados de 1 a 5, donde 5
es el mecanismo mas recomendado y 1 es el menos recomendado por usted para
medir la satisfaccion de los beneficiarios de la universidad. De esta manera, se
conoce la perfeccion de los encuestados de todos los posibles mecanismos
consultados en la encuesta, los cuales son empleados en su totalidad dentro del

Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad.

De forma inicial, se planea realizar la encuesta a todos los lideres de proceso,
quienes manifestaron las dificultades en el Comité de Gestion Integrado a través
del informe de desempeiio, de manera censal (18 encuestados). Debido a
inconvenientes con la agenda de las entrevistas con 4 de ellos a causa de las
multiples ocupaciones en los procesos que dirigen y 1 encuestado se limitd a
contestar ciertas preguntas de la encuesta por cuestiones personales, se obtuvo
una aplicacion muestral de la encuesta donde se obtiene una seguridad del 90% y

una precision del 8,6%
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Tabla 2. Objetivos de las preguntas empleadas en la Encuesta de la Metodologia
de medicion de la satisfaccion del beneficiario UIS.

PREGUNTA

OBJETIVO

El contenido de las encuestas le permite
valorar los aspectos de oportunidad en el
servicio, asertividad en la comunicacion y
nivel de satisfaccion con respecto al
servicio evaluado.

Conocer si el encuestado considera que el
contenido de las encuestas, es decir, las
preguntas le permiten valorar los aspectos
relacionados con calidad.

Las encuestas que diligencia le permiten
valorar todos los servicios que recibe del
proceso evaluado.

Evidenciar si el encuestado percibe que el
contenido de las encuestas, es decir, las
preguntas le permiten valorar todos los servicios
prestados por el proceso que se encuentra
evaluando.

las
la

La frecuencia de aplicacion de
encuestas de satisfaccion es
adecuada.

Conocer si el encuestado cree que la frecuencia
con la que diligencia las encuestas es la
adecuada.

Durante los periodos de evaluacion usted
recibe el nUmero adecuado de encuestas
para hacer una valoracion objetiva de los
procesos.

Evidenciar si el encuestado cree que el nimero
de encuestas que recibe para ser diligencias es
el adecuado para realizar una valoracion
objetiva de cada uno de los procesos evaluados.

La calificacion buena o mala que usted
realiza en las encuestas de satisfaccion
es irrelevante en la calidad de los
servicios que recibe

Conocer si el encuestado percibe que Ila
calificacion o la valoracion buena o mala del
servicio condiciona la prestacion futura del
mismo por parte del proceso evaluado.

Las sugerencias y comentarios que usted
realiza generan mejoras en la prestaciéon
de los servicios.

Evidenciar si la encuesta considera que sus
sugerencias y comentarios se ven reflejados en
acciones de mejora en el proceso evaluado, es
decir, si considera que sus opiniones son
tenidas en cuenta por parte del proceso.

¢, Cuantos procesos que prestan
servicios a su dependencia evalia o
califica?

Conocer si el encuestado cree que evalla todos
los procesos de los cuales es beneficiario de los
servicios prestados.

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la
metodologia actual de medicion de la
satisfaccion del beneficiario de la UIS?

Conocer la satisfaccion del encuestado frente a
la metodologia actual de mediciéon de Ila
satisfaccion del beneficiario-

Valore los siguientes mecanismos de 1 a
5, donde 5 es el mecanismo mas
recomendado y 1 es el menos
recomendado por usted para medir la
satisfaccion de los beneficiarios de la
universidad.

Evidenciar cuales son los mecanismos de
recoleccién de informacién para la medicién de
la satisfaccion mas recomendados por los
encuestados.

10

Sugerencias y comentarios

Brindar espacios para que el encuestado
exprese opiniones con respecto a items
diferentes a los evaluados en la encuesta.
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Los resultados obtenidos de pregunta 1 a la pregunta 6 indican que:

e El 43% de los encuestados opina que solo en Algunos de los casos el
contenido de las encuestas les permite valorar los aspectos de asertividad,
oportunidad, satisfaccion y la totalidad de los servicios recibidos, y el nimero
de encuestas les permiten hacer una valoracion objetiva. Dichos resultados se

muestran en la Grafica 6.

e El 36% de los encuestados opina que en la mayoria de los casos la
frecuencia con la que se aplican las encuestas de satisfaccion es la adecuada

segun percepcion personal.

e El 36% de los encuestados piensa que en todos los casos la calificacién
buena o mala que ellos realizan es irrelevante con respecto a la calidad de los

servicios que recibe después del diligenciamiento de la encuesta.

e El 76% opinan que entre Algunos casos y la mayoria de los casos. sus
comentarios y sugerencias son tenidos en cuenta para la generacion de

mejoras en la prestacion de los servicio.

Gréfica 6. Resultados de las preguntas 1 ala 6 de la Encuesta de la
Metodologia de medicion de la satisfaccion del beneficiario UIS.
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Para definir los puntos criticos y dado que las preguntas 1,2,3,4,5y 6 se valoran a
través de los mismos niveles de respuesta, se decide realizar una comparacion
entre los items evaluados por ellas con el fin de indagar cuales son los aspectos
gue se consideran mas criticos por parte de los encuestados. Para ello se estima
en reunion con la Coordinadora HSEQ, la profesional de Calidad de dicha oficina y
el asesor de la Universidad en materia de calidad, el valor esperado por cada una
de las preguntas, valorando cada nivel de respuesta de la forma indicada en la
Tabla 3. Igualmente se define como valores esperados aceptables aquellos que
superen el 70% en cada uno de los items evaluados en las primeras seis

preguntas del instrumento.

De dicha comparacion se obtiene que, segun la percepcién de los encuestados,
las afirmaciones que menos se presentan en la totalidad de las encuestas
diligenciadas por el personal administrativo son: la valoraciéon de todos los
servicios prestados por los procesos evaluados, la adecuada frecuencia de
aplicacion de las encuestas de satisfaccion y el diligenciamiento de un namero
adecuado de encuestas durante los periodos de evaluacion que permitan hacer

una valoracién objetiva de los aspectos consultados por cada uno de los procesos.

Tabla 3. Valoracién de los niveles de respuesta de las preguntas 1 ala 6 de la
Encuesta de la Metodologia de medicidon de la satisfaccién del beneficiario
UIS.

En la mayoria
de los casos

0% 20% 60% 80% 100%

En ningun caso | En pocos casos | En algunos casos En todos los casos
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Gréfica 7. Valor esperado por pregunta
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Con respecto a la pregunta 7, la cual busca conocer a cuantos de los procesos

que prestan servicios a la dependencia que dirige cree el encuestado que evalla o

califica durante los periodos de medicion, se obtiene que la mayoria de los

encuestados opinan que evallan la mayoria de los procesos que prestan servicios

a su division.

Gréfica 8. Resultados pregunta 7 Encuesta de la Metodologia de medicion de

la satisfaccion del beneficiario UIS.
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A través de los resultados obtenidos en la pregunta 9, que busca conocer qué tan
satisfechos se encuentran los encuestados con respecto a la metodologia actual
de medicion del beneficiario en la Universidad Industrial de Santander, se puede
afirmar que en el 46% de los lideres de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad, la metodologia no genera ni satisfaccion ni insatisfaccion, en el 38% de
ellos genera insatisfaccién y solo en el 16% restante genera satisfaccion.

Gréafica 9. Resultados pregunta 8 Encuesta de la Metodologia de medicién de
la satisfaccion del beneficiario UIS.
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Finalmente se evidencia que el mecanismo mas recomendado para la medicién de
la satisfaccion del beneficiario es la aplicacion de Encuestas y como segunda
opcién se encuentran las entrevistas personales como mecanismo de preferencia
por parte de los encuestados como se muestra en la Grafica 10 donde en el eje Y
se observan los mecanismos consultados vs. Los puntos obtenidos en la

calificacion obtenida donde 0 es la menor y 60 es la maxima.
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Gréfica 10. Resultados pregunta 9 Encuesta de la Metodologia de medicién
de la satisfaccion del beneficiario UIS.
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2.5. DEBILIDADES Y FORTALEZAS DE LA METODOLOGIA ACTUAL DE
MEDICION.

Entre las debilidades encontradas después de realizar el diagndstico interno en el
Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad con respecto a los aspectos
mencionados en los numerales anteriores y la revisién de las hojas de vida de los

indicadores de cada uno de los procesos se encuentran.

e Los procesos misionales como investigacion y extension no miden los
indicadores de nivel de satisfaccién, oportunidad del servicio y asertividad de la
comunicacion, por tanto, al momento de calcular los indicadores globales de
calidad, no se tiene en cuenta a dos de los tres procesos misionales de la
Universidad.

e La oportunidad del servicio depende de la capacidad de respuesta de cada

una de las dependencias de la universidad, por lo tanto, la estrategia mas
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adecuada para medir este indicador debe estar basada en las politicas de
respuesta establecidas, y no como se realiza actualmente, a través de encuestas
de satisfaccion. Es decir, si una dependencia tiene establecido que todas las
solicitudes deben ser atendidas en un plazo maximo de tres dias habiles, lo mas
acertado es realizarles seguimiento y verificar que esta politica se cumpla,
midiendo asi el indicador de oportunidad del servicio. El principal inconveniente
que posee la técnica actual de medicion (encuestas) es que el término
“oportunidad del servicio” puede entenderse como, atencion inmediata, cuatro
horas, un dia habil de respuesta, entre otros, dependiendo de la percepciéon de
cada usuario. Si esta apreciacion del encuestado no coincide con las politicas de
respuesta de proceso se tendra una calificacion negativa sin importar si se cumple

con la normativa establecida.

e En procesos como Relaciones Interinstitucionales, y Admisiones y Registro
Académico el método del calculo de los indicadores de nivel de satisfaccion,
asertividad y oportunidad es el mismo, es decir, la descripcidén o formula es la igual
para los tres indicadores, lo que implica que se tenga un solo indicador en

concreto definiendo claramente lo que se quiere medir.

e De acuerdo a la revision realizada, no se evidencia que los resultados de las
encuestas de satisfaccién tengan impacto en la generacién de planes de accion o
de nuevas estrategias. Dichos resultados alimentan los indicadores de calidad, se
socializan en el Grupo Primario de cada proceso y se presentan en los informes
de desempefio presentados a la Divisibn de Control Interno y Evaluacién de

Gestion.
e No existen medios o0 canales para comunicar planes de accién en caso que

sean generados a partir de los resultados y las sugerencias de las encuestas de

satisfaccion.
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e La poblacion objetivo de las encuestas es principalmente el personal

administrativo.

e El proceso Formacibn no cuenta con una muestra representativa de

estudiantes y docentes en la medicion de la satisfaccién de sus beneficiarios.

e De acuerdo a la encuesta de satisfaccion realizada por las autoras, los lideres
de proceso no se encuentran satisfechos con la metodologia de medicion de la
satisfaccion del beneficiario de la universidad (Ver Grafica 9. Ademas, perciben
que las preguntas realizadas no permiten evaluar todos los aspectos relacionados
con el servicio prestado. Igualmente, afirman no sentirse a gusto con el gran
namero de encuestas que reciben y la frecuencia de aplicacion de las mismas (Ver
Grafica 6. Todos estos aspectos influyen en la evaluaciéon que realizan, restando
objetividad a la valoracion final.

e Procesos como Investigaciéon y Talento Humano no tienen metodologia
estadistica para determinar el tamafio de muestra de usuarios que responderan la
encuesta de satisfaccion. Para el caso de Investigacion, el cuestionario se envia a
través de correo interno a los profesores que aplicaron a los diferentes servicios y
convocatorias del proceso, y se espera que sea devuelto por este mismo medio.
En cuanto al proceso de Talento Humano, se han dispuesto de buzones con los
cuestionarios en las ventanillas de cada uno de los subprocesos y el
diligenciamiento de las encuestas es voluntario. En los dos casos el tamafio de la
muestra varia de acuerdo al numero de usuarios que deseen contestar el
cuestionario y puede darse que dicha muestra no sea representativa con respecto

a la poblacion total de beneficiarios.

e La aplicacion de los instrumentos de medicion (encuestas) es responsabilidad

de los profesionales de calidad y los auxiliares del proceso dejando a un lado los
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demdas colaboradores del proceso quienes también pueden generar aportes
debido a que se encuentran en contacto con otros procesos y podrian absorber
informacion util para la formulacion de acciones de mejora.

Entre las fortalezas encontradas después de realizar el diagnéstico interno en el
Sistema de Gestién de Calidad de la Universidad con respecto a los aspectos
mencionados en los numerales anteriores y la revision de las hojas de vida de los

indicadores de cada uno de los procesos se encuentran:

e La cultura de medicién y control adquirida gracias a los informes de
desempeiio trimestrales, establecidos por la Universidad para realizar seguimiento
a los indicadores de los diferentes procesos. Esta estrategia permite que las UAA
evallen periddicamente su desempefio, identificando posibles falencias o

aspectos por mejorar.

e El Grupo Primario en cada uno de los procesos de la universidad integra al
personal de cada dependencia, otorgando interdisciplinariedad y diferentes puntos
de vista en la toma de decisiones relacionadas con el Sistema de Gestion de
Calidad. Esta variedad de roles y cargos puede ser util en los procesos de
evaluacion, ya que cada uno de los miembros del Grupo Primario puede dar su
opinion sobre el servicio recibido por las diferentes dependencias, y de esta forma

se lograria dar una valoracion en consenso.

e Los procesos de Planeacion Institucional y la Divisibn Financiera han
identificado que poseen beneficiarios en comun, por lo que decidieron
experimentar aplicar un unico formato de encuesta a sus usuarios. Esta union
puede ser estudiada y servir como referente para el planteamiento de alternativas

de medicién de la satisfaccion en la UIS.

e La Universidad Industrial de Santander posee herramientas que soportan el
Sistema de Gestion de Calidad, ejemplo de esto es la Intranet, la cual esta al
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alcance de estudiantes, profesores y administrativos. En ella se publican todas las
actualizaciones en formatos, procedimientos y manuales, permitiendo asi que los

usuarios manejen las dltimas versiones de estos documentos.

e El correo institucional, el sitio web y los demas medios de comunicacién de la
universidad pueden ser aprovechados en mayor medida para socializar las
estrategias y conocer la percepcion de la comunidad UIS sobre el SGC y los

servicios de los diferentes procesos.

e El mddulo de estudiantes y la clave de acceso de los profesores para subir las
notas al finalizar semestre, son herramientas que permiten tener un contacto
mucho mas directo con estudiantes y docentes, y las cuales pueden ser

aprovechadas para aplicar las encuestas de satisfaccion de los procesos.
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3. DIAGNOSTICO DE LA MEDICION DE BENEFICIARIOS DE ENTES
EXTERNOS A LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Se propone consultar acerca del Sistema de Gestion de Calidad de Universidad
publicas y privadas en Colombia que en la actualidad se encuentran certificadas
bajo la NTC ISO 9001:2008 y/o GP 100:2009 con el fin de poseer mayor
informacion sobre las metodologia empleadas por otras Universidades del pais a
la hora de formular las propuestas del presente proyecto.

Para ello se realiza una busqueda en las paginas web de 10 instituciones (
Universidad de Pamplona, Universidad del Valle, Universidad Santo Tomas en
Bogota, Universidad de La Salle, Universidad Tecnologica de Pereira, Universidad
Nacional de Colombia, Universidad Militar Nueva Granada, Universidad del
Atlantico, Universidad del Quindio y Universidad de Caldas) debido a que son
universidades que tienen de manera publica la informacion concerniente al

cumplimiento del numeral 8.2.1 de la norma ISO 9001:2008..

Posteriormente se contacta al lider o profesional encargado de la coordinacion y el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad a través de correo electrénico
para solicitar informacion adicional acerca de la metodologia empleada en la
medicion de la satisfaccion de sus beneficiarios, pero sin obtener gran volumen de

informacion adicional a la encontrada en sus paginas web institucionales.

Durante la revision de la informacion se encuentran los siguientes resultados:

e Se identifican similitudes entre la metodologia empleada por la Universidad

Nacional de Colombia, la Universidad de Pamplona y la Universidad del
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Atlantico (segun lo establecido en sus Guias para la medicion de la
Satisfaccion del Beneficiario) con la metodologia actual empleada por la
Universidad Industrial de Santander como se describe en el capitulo

anterior.

La Universidad Nacional de Colombia dentro de la construccién de su
programa SIMEGE (Sistema de Mejor Gestion), realiza el proceso de
medicion por cada subproceso del SGC. Inicialmente identifican las
necesidades y expectativas de los usuarios, capturan los datos por medio
de una encuesta, como instrumento de medicién, que se aplica a dichos
usuarios, para luego analizar los datos obtenidos (tabulacion y generacion
de un nivel de satisfaccion) e integrar dichos resultados para la mejora de la
gestion. Entre las herramientas de analisis utilizadas se encuentran la lluvia
de ideas, diagramas de afinidad, diagrama causas-efecto y diagrama de

Pareto.

La Universidad de Pamplona, certificada bajo la norma NTC
GP1000:2009, realiza la medicion de la satisfaccion del cliente a través de
encuestas realizadas por procesos, su periodicidad es semestral y toma
como muestra minima el 10% de los clientes totales en cada proceso. Una
vez se presenta el servicio al cliente (estudiante, docente, administrativo,
padre de familia, comunidad en general), se le hace entrega del Formato de
medicién previamente establecido por el grupo de mejoramiento de cada
proceso, encontrandose como particularidad la inclusion del estamento
‘padres de familia” como beneficiario del sistema. Con los resultados
obtenidos de dicha recoleccién de informacion se realiza la medicion de
indicadores, posteriormente el informe de indicadores, se socializan dichas

cifras y se procede a disefiar planes de mejora.
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En la Universidad del Atlantico, la medicion de la satisfaccion del
beneficiario se realiza de forma individual o conjunto por parte de cada
proceso misional a través de encuestas aplicadas durante o al finalizar la
prestacion del servicio y con parametros de calificacion establecidos por el
responsable de cada proceso. Si el niumero de usuarios del proceso es
pequefio, debera efectuarse al 100% de ellos y si el nimero de usuarios es
muy grande deben aplicarse técnicas de muestreo. Para la tabulacion,
compilacion y andlisis del instrumento se emplean técnicas estadisticas
como: estratificacion, histogramas, diagramas de Pareto, diagramas causa

efecto, diagrama de correlacidn y cartas de control y graficos.

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de la Salle,
ubicada en la ciudad de Bogota, ademas de tener en cuenta como
beneficiarios a los profesores, estudiantes, personal administrativo,
egresados e instituciones externas, también han incluido como usuarios, es
decir que utilizan, se benefician y tienen relacion directa con los procesos
del sistema, a los aspirantes (toda persona que se encuentre interesada en
iniciar el trAmite para ingresar como estudiante en un programa académico
de la Universidad) y a los padres de familia y/o acudientes (personas que
invierten directa o indirectamente en la matricula de los estudiantes y

participan en su formacién integral).

En la mayoria de las Universidades analizadas se evidencia la existencia
del proceso “gestién de calidad”. Para el caso de la Universidad de
Quindio, dicho proceso no es liderado por un jefe de proceso especifico

como se evidencia en las demas Universidades analizadas por los autores,
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sino que los responsables son todos los lideres de los procesos quienes se
encargan de llevar a cabo la autoevaluacion de los mismos y la medicion de

la satisfaccion del cliente.

De forma interesante, se encuentra que la Universidad de Caldas cuenta
con un Proceso, dentro del alcance del sistema, llamado “Proceso
Medicién, Anélisis y Mejora”, cuyos proveedores son todo los procesos de
la Universidad cuyas salidas involucran a todos los procesos del sistema y
son: el analisis de la medicion de indicadores, informacion vy
retroalimentacion del cliente, desempefio de los proveedores, informacion
sobre el estado de tramite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias;
medicion y analisis del desempefio de los procesos y servicios, analisis de
la implementacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora;
analisis de la informacion relativa a la administracion del riesgo y los
resultados de la Revision por la Direccion (adecuacion del sistema, la
politica y objetivos, mejora de la eficacia, eficiencia y efectividad del
sistema, mejora del servicio, necesidades de recursos, modificaciones y

ajustes al Sistema Integrado de Calidad).

El sistema mas atractivo durante el desarrollo del presente diagndstico para las

autoras es el de la Universidad del Valle. En primera instancia se definen todos

los usuarios de los procesos misionales de la Universidad y la cantidad de

servicios definidos por cada usuario y al ser los estudiantes, los egresados y los

docentes los grupos que mas utilizan servicios, para estos se definen se

especifican los servicios por grupos, por procesos y subprocesos a medir. Luego,

al tener definida la poblacion objeto (estudiantes, docentes y egresados) se

determina el tamafio de muestra por medio de muestreo aleatorio simple con

tamafio conocido para cada uno de los grupos.
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En la actualidad, se emplea una metodologia hibrida para la medicién de la
satisfaccion del cliente basada en el modelo SERVQUAL y 5Q’s, instrumento de

medida de la calidad de servicio percibida.

Para la estructuracion del cuestionario se emplea un formato de respuesta tipo
Likert de cinco alternativas presentandose diferentes interrogaciones acerca de la
percepcion de los mismos definidas de forma general, para cada proceso y
subproceso definidos anteriormente como prestadores del servicio para los

estudiantes.

El encuestado decide en una escala de 1 a 5 si estd de acuerdo con dicha
afirmacion asi: 1. Muy insatisfecho, 2. Insatisfecho, 3. Indiferente, 4. Satisfecho y
5. Muy satisfecho. Las encuestas son aplicadas a través de una plataforma web
externa (encuestafacil.com). Por medio de un servidor se envian correos a todos
los integrantes de los grupos seleccionados obteniendo una alta participacion de
encuestados. Posteriormente se realiza el analisis de los resultados por grupo y
proceso se pondera la cantidad de veces que se incurre en el incumplimiento de
cada dimensién y en cada subproceso para finalmente formular recomendaciones

para cada uno de ellos.
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4. PROPUESTAS DE METODOLOGIAS DE MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL BENEFICIARIO DE LA UNIVERSIDAD
INDUSTRIAL DE SANTANDER

4.1. MODELOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

De la revisiobn efectuada se identifica que el concepto de satisfaccion esta
relacionado con el concepto calidad, sin embargo se encuentra un debate por la
diferenciacion entre satisfaccion y calidad percibida. Existen dos tendencias del
concepto de calidad: calidad objetiva, la calidad es definida por el productor de
acuerdo a los estandares que él elija; y calidad subjetiva que es definida por el
cliente o usuario y estda sujeta a su percepcion del cumplimiento de sus

expectativas, necesidades y requisitos.

Parasuraman et al. (1988) plantean que la satisfaccion es una evaluacion
realizada hacia una experiencia especifica y que por el contrario la calidad
percibida es una evaluaciéon global y creada a lo largo del tiempo debido a que
deriva de la valoracion final resultado de la sumatoria de varias experiencias
relacionadas con el consumo del producto o el uso del servicio. Se considera que
la satisfaccién se encuentra asociada a una experiencia transitoria y por tanto
puede cambiar en cada experiencia. Adicionalmente Parasuraman et al. (1988)
identifican a la satisfaccibn como un antecedente de la calidad percibida pues
argumentan que a partir de varias experiencias se va creando de manera global el

concepto de calidad percibida.

En el concepto de la calidad del servicio, calidad se refiere a la calidad percibida o
al “juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio”

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.16), por tanto, se valora en un marco de
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comparacion de la excelencia y superioridad de los demas servicios que el cliente
considera como sustitutos. A diferencia de la calidad en los productos, la calidad
en los servicios puede ser dificil de medir debido a la propia intangibilidad de ellos

gue conlleva a percibirlos de una forma subjetiva (Gronroos, 1994, p.37).

Precisamente por los elementos que Grande (2005) menciona como
caracteristicas fundamentales de los servicios, no se pueden evaluar del mismo

modo servicios y productos tangibles, los cuales son:

¢ Intangibilidad: Los servicios no son apreciables con los sentidos antes de su

adquisicion.

e Inseparabilidad: Los servicios se producen y consumen simultdneamente,

por tanto los clientes participan en la produccion del servicio.

e Variabilidad: La calidad de los servicios puede variar dependiendo de quién

lo presta, cuando, dénde y como.

e Imperdurabilidad: Los servicios no pueden devolverse ni revender. Un

servicio no prestado se pierde, no se puede almacenar.

e Ausencia de propiedad: Al comprar un servicio no se adquiere la propiedad

de soporte tangible del servicio.

Del andlisis del concepto de calidad percibida se desprende el concepto de
satisfaccion, calidad y valor para el cliente. Una tendencia en el estudio del
proceso de servicio es fundamentarse en los “momentos de verdad” planteados
por Carlzon (1985) y considerados como cualquier situacion en la que el cliente
tenga algun tipo de contacto con una organizacién y adquiera una percepcion

sobre la calidad de su servicio. La impresién mas fuerte del servicio surge en
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dichos momentos de verdad donde la satisfaccion antecede la calidad. Por tanto,
se consulta en la literatura modelos que presentan metodologias de medicion de la

calidad del servicio a través de la satisfaccion de los clientes.

En la revision de la literatura se encuentran los modelos de la Escuela Nérdica
(Modelo de la percepcion de la calidad del servicio, Modelo de la calidad de
Gronroos y Gummesson, Modelo de Eiglier y Langeard, Modelo de los tres
componentes de Rust y Oliver y el Modelo jerarquico de clasificacion del servicio)
los cuales son cualitativos y conceptuales que sirven de base para la creacion de

modelos de medicion de modelos de medicidn de satisfaccion al cliente.

Por otra parte se encuentran los modelos de la Escuela Americana que ademas
de mostrar la teoria del modelo, presenta un instrumento para la medicion de la
satisfaccion del cliente, razén por la cual son aplicados con mayor frecuencia que
los modelos nérdicos, aunque estos ultimos han sido base de los modelos de la
Escuela Americana. Los modelos de la Escuela Americana y tenidos en
consideracion para el desarrollo de este proyecto son SEVQUAL, SERVPERF y

Modelo de desempefio evaluado EP.

4.1.1. SERVQUAL (Service Quality)

Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 quienes manifiestan que
la calidad de servicio es lo que resulta del balance entre las expectativas y las
percepciones del desempefio que tiene el cliente hacia la calidad del servicio y
han definido la calidad del servicio como un antecedente de la calidad percibida

por los clientes. Para ello se establecen inicialmente 10 dimensiones que
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posteriormente fueron reducidas a 5 a causa de las criticas debido a que no eran

independientes:

e Elementos tangibles: Se evalGan instalaciones, maquina, materia prima,

equipos y personal.
e Fiabilidad: Realizacion del servicio en forma exacta y fiable.
e Capacidad de respuesta: Prontitud en la prestacion del servicio.

e Confianza o empatia: Hace referencia al grado de atencién personalizada.
Agrupa las dimensiones accesibilidad (lo accesible y facil de contactar), la
comunicacién (fluidez de la informacion y la calidad de la misma) y

comprension del cliente (conocer al cliente y sus necesidades).

¢ Responsabilidad: Involucra los conocimientos, atencion y habilidades de los
empleados para inspirar credibilidad y confianza. Agrupa las dimensiones
seguridad (inexistencia de peligros, riesgos o dudas), profesionalidad
(conocimiento y destrezas requeridas para la prestaciéon del servicio),
cortesia (amabilidad, trato y atencién al cliente) y credibilidad (veracidad en

el servicio que se provee).

El SERVQUAL consiste en un cuestionario de 22 preguntas, relacionadas con los
5 items mencionados anteriormente, y evaluadas por medio de una escala de
Likert de 7 puntos que va desde 1 (muy en desacuerdo) y 7 (muy de acuerdo) sin
tener categorias diferentes entre los extremos que aporta informacion para la

cuantificacion de la calidad de la siguiente forma:

K
Q1li = ) (Pij — Eij)
2

]

Dénde:
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Q1 es la calidad global percibida del elemento i;
K: Numero de atributos
Pij: Percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;

Eij: Expectativa de calidad de servicio del atributo j para el elemento i.

Las preguntas formuladas en este modelo buscan identificar las brechas
existentes entre: (1) expectativa del usuario y percepcion de los directivos, (2)
percepciones de los directivos y normas de calidad, (3) especificaciones de
calidad y prestacién del servicio, (4) prestacion del servicio y comunicacién
externa) y (5) expectativas del cliente sobre la calidad del servicio y las

percepciones que tiene de él. Ver Anexo E.

4.1.2. MODELO SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) establecen una escala mas concisa que el SERVQUAL
llamada SERVPERF que intenta superar las limitaciones y utiliza las expectativas
en la medicion de la calidad percibida. Su diferencia radica en el enfoque de
evaluacion, en la consideracion de las percepciones sin tener en cuenta las

expectativas del cliente y las preguntas en los instrumentos. Ver Anexo F.

El modelo reduce a la mitad las mediciones respecto al SERVQUAL y se calcula
como la sumatoria de las percepciones marcadas. La calidad del servicio sera
mejor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones. La formula utilizada para

cuantificar la calidad del servicio es:
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K
SQ=ZWj*Pij

J=1
Donde:

SQ: Calidad del servicio

K: Numero de atributos

Wij: Importancia del atributo j en la calidad percibida

Pij: Percepcion del resultado del objeto i respecto al atributo j.

4.1.3. MODELO DEL DESEMPENO EVALUADO

Teas (1993) encontré falencias en la escala SERVQUAL tanto en la interpretacion
como el operativizacion del concepto “expectativas”. Teas (1993) plantea que el
incremento entre las diferencias de las percepciones y expectativas no refleja
necesariamente incremento en los niveles de calidad percibida por tanto
SERVQUAL carece de validez discriminante. El modelo propone puntuaciones
ponderadas a la calidad del servicio, es decir, puntuaciones mas altas para
atributos que generan altas expectativas y percepciones. Teas (1993) expone dos
conceptos: el modelo de desempefio evaluado (EP) y el modelo de calidad
normalizada (NQ) que se enfoca en la comparacioén de la calidad de un servicio

con respecto a un servicio excelente.

Se revisan las comparaciones entre los modelos de la escuela americana como se
muestra en la Tabla 4. Comparacion de los factores de los modelos de la Escuela
Americana.Teniendo en cuenta el numeral 8.2.1 Satisfaccion al cliente de la norma
Técnica colombiana ISO 9001:2008 y la NTC GP1000:2009 que exigen a la
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organizacion determinar métodos para obtener y utilizar informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos que le
permita realizar el seguimiento de la misma y a los cuales se busca dar
cumplimiento con el desarrollo de este proyecto, los autores deciden optar por el
modelo que evalla la calidad percibida por el cliente después de la prestacion del
servicio, el cual corresponde al modelo SERVPERF.

4.2. MODELOS DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN INSTITUCIONES
DE EDUCACION SUPERIOR

En 1997 Narasimhan realizd un estudio de la situacion ensefianza aprendizaje en
las universidades a través del disefio, que parte del SERVQUAL, de un inventario
de la situacion para el cuerpo docente y otra version para los alumnos. La muestra
estuvo compuesta por 160 estudiantes de estudios empresariales pertenecientes a
dos asignaturas del tercer afio de dos universidades, una en India y otra en el

Reino Unido.

Yanhong y Kaye (1999) desarrollaron un estudio con el mismo objetivo del anterior
en un curso de Mateméticas y de Ingenieria Civil pero centrado a la evaluacion de
las caracteristicas de ensefianza que son consultadas a los alumnos: Elementos

tangibles, Fiabilidad, Sensible a las necesidades y relacién con el profesor.

Darlaston-Jones et al. (2003) analizaron las expectativas y percepciones de los
estudiantes universitarios, y las diferencias entre las mismas a través del
cuestionario del modelo SERVQUAL en estudiantes de primer y ultimo afio de

psicologia de una universidad de Australia.
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Tabla 4. Comparacion de los factores de los modelos de la Escuela

Americana.
FACTORES
. . Calidad )
Expectativas Percepciones o Observaciones
percibida
Se presenta una
proporcionalidad
con la diferencia
Evalla la | entre las
Busca identificar calidad i
las expectativas Se enfo_ca en las percibida a percepCIQnes ¢ I<’:|1$
Modelo percepciones de , expectatlvas y 1a
generales de los la  calidad de través del | calidad, a mayor
SERVQUAL clientes a partir acuerdo a 5 estudio de las | diferencia, mayor
d? . 5 dimensiones. expectativas y | calidad.
dimensiones. las
percepciones. | Adopta el
paradigma de la no
confirmacién de
Oliver (1977).
Evalla la | Critica al modelo
calidad SERVQUAL, por
Adopta las | percibida a | basarse en el
Modelo No tiene en | mismas 5 | partr de la | paradigma de la no
SERVPERF cuenta este | dimensiones del ac_:titud del | confirmacién y
factor. modelo cliente, propone que sea a
SERVQUAL. después de la | través del
compra del | paradigma de la
servicio. actitud.
Capacidad de | El instrumento se
Se mide através | un  producto | enfoca en la
Modelo de Define las | deladiferencia | para comparacion de la
desempefio expectativas entre el producto | proporcionar calidad de un
como puntos 0 servicio y el satisfaccion producto o servicio
evaluado EP . . .
ideales. punto ideal relativa a las | con respecto a un
actitudinal. alternativas producto
disponibles. excelente.

Fuente: Adaptado de GELVEZ, Julieth Susana. Estado del arte de modelos de satisfaccion del
cliente. 2010. Trabajo de grado (Ingenieria Industrial) Universidad Industrial de Santander.




Rebolloso y Salvador (2004) analizan la viabilidad de las dimensiones del
SERVQUAL en los distintos servicios ofrecidos en las universidad y la posibilidad
de inclusibn de otras dimensiones como participacion, compromiso, precios,
expectativas del servicio y superacion de las mismas, pero debido a los
cuestionamientos a su modelo consideran la calidad del servicio no como plantea
Parasuraman et al. (1988) sino como Cronin y Talor (1992) como una actitud

global.

4.2.1. MODELO ZINELDIN’s 5 Qs

El estudio méas reciente consiste en el desarrollo del Sistema de Garantia de
calidad de Zineldin (2006) que propone un modelo 5Q’s bajo la hipétesis de que la
satisfaccion de los estudiantes es necesaria para lograr los objetivos de las
Universidades.

Zineldin (2006) plantea que la calidad percibida de la interaccion y la comunicacion
muestran la satisfaccion general del estudiante. El proceso de interaccion entre el
proveedor y el receptor de servicios educativos esta influenciado por la atmosfera
del entorno, a su vez ésta se encuentra influenciada por las partes implicadas
(estudiante, profesores, facultades, etc.). El autor plantea que la calidad total se
puede representar a través de f (ql + g2 +q3 +g4+q5) donde:

e Q1. Calidad del objeto (educacién o investigacion de la misma), la razon

principal por la cual los alumnos estan estudiando en la universidad.

e Q2. Calidad del proceso, como se entrega el objeto (lecturas, seminarios,

flexibilidad, creatividad, exdmenes, etc.).
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e Q3. Calidad de la infraestructura, mide los recursos basicos que se
necesitan para llevar a cabo los servicios educativos (financieros, técnicos,

humanos, tecnologia, etc.).

e Q4: Calidad en la interaccion y comunicacion entre el personal y los
estudiantes y viceversa. Mide la calidad del intercambio de informacion en
clases, conferencias, reuniones individuales y de supervision,

retroalimentacion de preguntas, etc.

e Q5: Calidad en la atmosfera, mide la confianza, seguridad, alta proyeccién y

posicionamiento de la institucion.

En el instrumento disefiado todas las dimensiones de la calidad total se miden a
través de elementos de diferentes escalas tipo Likert de 5 puntos con formato de
respuesta: muy bueno (5) a muy pobre (1), se cumple totalmente (5) a no se
cumple en lo absoluto (1), tiene muy alta contribucion (5) a tiene contribuciéon muy
baja (1). Asi mismo, se basa en la concepcion del SERVPERF para medir las

percepciones y no las expectativas.

Satisfaccion
estudiantes SS

Calidad
Total

Fuente: Zineldin (2006)
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Como se observa, los estudios mas recientes de satisfaccion en los estudiantes de
educacion superior utilizan el principio de SERVPERF escogido por los autores
como modelo a implementar en el desarrollo del presente proyecto. Asi mismo se
considera que el modelo 5Qs incluye aspectos esenciales que no estan inmersos
en otros modelos tales como el ambiente y la interaccion entre el estudiante y el
personal de la institucion y se basa en la concepcion del modelo de medicién
escogido, SERVPERF.

4.3. METODOLOGIA DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

Con el objetivo de contemplar todos los aspectos que pueden llegar a influir en la
formulacion de cada una de las propuestas de Metodologia de Medicion de la
Satisfaccion del Beneficiario de la Universidad Industrial de Santander, se hace
uso de la herramienta 5 WH, sin tener en cuenta una W “Why” debido a que esta
se plantea en el numeral 1 del presente proyecto. La herramienta 5WH define una
serie de preguntas que facilitan la planificacion y permiten tener en cuenta los
elementos fundamentales para la evaluacion de las propuestas. A continuacioén se

relacionan cada una de las preguntas con su respectivo analisis y opciones.

4.3.1.,Qué se propone?

Se plantea la aplicacién de un solo instrumento de medicion de la satisfaccion a
cada uno de los beneficiarios definidos en el numeral 2.3. Dicho instrumento
integra aspectos de cada uno de los procesos que tienen relacion o vinculo con el

beneficiario ya sea estudiante, docente o administrativo.
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Sin embargo, se define que procesos como Gestidbn Cultural (Asistentes a
eventos), Servicios Informéticos y telecomunicaciones, Recursos tecnoldgicos,
Investigacion (Comunidad externa), Extension (Sector Empresarial), Instituto de
Lenguas y Consultorio Juridico deben continuar aplicando sus encuestas por
separado ya que poseen poblaciones especificas que no son comunes a los
demdas procesos en su mayoria. Como por ejemplo, la poblacion objetivo de
Gestion Cultural se encuentra conformada por estudiantes, profesores,
administrativos y principalmente comunidad externa que asiste a los eventos
coordinados por este proceso, por lo tanto supondria dificultad conocer la
percepcion de estos beneficiarios mediante el instrumento propuesto para todos

los procesos.

Al momento de formular la propuesta para el instrumento de medicion de la
satisfaccion, se encuentra que es necesario desarrollar dos opciones, una que
obtenga la percepcion general del beneficiario sobre cada proceso y otra que
indague de forma especifica la satisfaccion con respecto a cada servicio ofrecido
por el mismo con el fin de otorgar al Comité de Gestion Integrado diferentes
alternativas de eleccion. En la Tabla 5 se encuentran las ventajas y desventajas

de cada uno de los tipos de encuestas propuestos.

4.3.2. ¢;Quién aplica el instrumento?
Uno de los aspectos de mayor énfasis y preocupaciéon por parte de los lideres de

proceso al momento de realizar la encuesta dirigida a ellos, se centra en la
confidencialidad de los instrumentos debido a los medios de aplicacion, segun lo
consultado en las entrevistas personales hechas por los autores durante el
diagnéstico. Por lo tanto, se establece que se debe definir una unidad responsable
de la aplicacion de la propuesta seleccionada, que ademas permita el manejo de

la informacion de forma objetiva. Es asi como se sugiere que la Coordinacion
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HSEQ lidere la aplicacion del instrumento y la comunicacion de resultados a cada

uno de los procesos a diferencia de los mencionados en el numeral 4.3.1 que

deben seguir siendo liderados por el mismo proceso. Adicionalmente dicha

recomendacion surge de la manera en la que la herramienta encuestafacil.com

muestra el analisis de los resultados de las encuestas, debido a que no se

considera oportuno dar acceso a 24 procesos diferentes a la informacion

recopilada acerca de la satisfaccion de los beneficiarios de todo el sistema.

Tabla 5. Ventajas y Desventajas Encuesta general y encuesta especifica.

ENCUESTA GENERAL

ENCUESTA ESPECIFICA

- Tiene un numero menor de
preguntas con respecto a la
encuesta especifica.

-Requiere menor tiempo para
el diligenciamiento por parte

-Los  procesos evaluados
reciben informacion detallada
gue les permite realizar un

VENTAJAS de los encuestados. L ,
analisis mucho mas profundo
-La menor duracion de la|de  sus  falencias vy
encuesta puede influir en una | oportunidades de mejora.
calificacidbn mas objetiva que
se dé sobre cada uno de los
aspectos indagados.
- Los procesos no reciben la | -Tiene un mayor nimero de
misma cantidad de | preguntas respecto a la
informacion ~ sobre  1a | encuesta especifica.
percepcién que se tiene de
DESVENTAJAS | €llos en indiferentes items | - Implica mayor tiempo en su

con respecto a los anteriores
instrumentos de medicion, lo
que puede dificultar la toma
de decisiones y formulacién
de acciones.

diligenciamiento, lo que puede
originar que los encuestados
respondan de forma rapida sin
calificar objetivamente cada
uno de los items
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4.3.3.,Como se aplica el instrumento?

De acuerdo a lo mostrado en la Grafica 10, el instrumento de medicién que los
encuestados consideran mas efectivo para la medicion de la satisfaccion son las
encuestas. Los autores ante esta situacion plantean dos opciones, el cuestionario
fisico y el cuestionario a través de la plataforma Web UIS ya sean los Mddulos de
Estudiantes y Docentes o la plataforma ofrecida por el CENTIC para la realizacion
de encuestas. Cada una de las alternativas posee pros y contras, los cuales se

describen en la Tabla 7.

4.3.4. ;Cuando se aplica el instrumento?

Se plantea la posibilidad de aplicar cada instrumento por poblaciéon de manera
anual (cada 6 meses calendario o cada afio calendario). Las autoras, teniendo en
cuenta los problemas de orden publico que se generan en la Universidad Industrial
de Santander y que en algunos casos causan el aumento en la duracion de los
semestres académicos, considera que las frecuencias de medicion mas viables
son aquellas que consideran periodos de tiempo con respecto a semestres

calendario.

En el caso de los instrumentos disefiados para estudiantes y docentes se
recomienda la aplicacion del mismo cada 2 semestres calendario y para los
administrativos se propone la aplicacion cada semestre calendario debido a que
esta poblacién en la actualidad recibe la informacién de la satisfaccion de sus
beneficiarios de manera semestral gracias a la entrega de los informes de
desempeifio a la Direccion de Control Interno y Evaluacion de Gestion UIS y por el

contrario como se muestra en la Grafica 1. los estudiantes y docentes son las
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poblaciones que no estan acostumbradas al proceso, debido a que no existen una
cultura de medicion fuerte en dichas poblacion.

4.3.5. ¢(Donde se aplica el instrumento?

En el alcance del presente proyecto solo se contempla la sede principal UIS,
posteriormente, una vez validado el instrumento, éste se replicara en las Sedes
regionales (Barrancabermeja, Malaga, Barbosa, Socorro) segun los procesos y
subprocesos que existan en cada una de ellas.

4.4 POBLACION Y MUESTRAS

Las poblaciones objeto de estudio fueron: estudiantes y docentes y personal
administrativo; para los célculos del tamafio de muestra se tienen en cuenta solo
los estudiantes y profesores, y la necesidad de que todos los elementos tengan la
misma probabilidad de caer en la muestra, por lo tanto se considera que el
muestro aleatorio para poblacion finita es el mas adecuado, ya que asi todo los
elementos se elegiran al azar, la formula de este tipo de muestreo se muestra mas
adelante en la Tabla 16, presente en el numeral 5.2.1. Para la poblacion
administrativa se considera un censo debido a que el tamafio de la misma es

pequefio en comparaciéon con los otros dos estamentos mencionados.

En el numeral 5.2 se muestran los resultados de la aplicacion de las férmulas
mencionadas después de conocer la informacion del nimero de estudiantes de
pregrado presencial y posgrado por programa académico suministrado por la
Direccion de Admisiones y Registro Académico, asi como el numero de profesores
planta y catedra por programa de pregrado presencial suministrado por la Division

de Recursos Humanos de la Universidad. Debido a que la interaccion de los
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docentes cétedra de los programas de posgrado es muy poca durante los

periodos de evaluacion, los autores del proyecto no los consideran una poblacion

significativa para la medicién de la satisfaccion.

Tabla 6. Ventajas y desventajas de la encuesta fisicay encuesta on-line.

ENCUESTA EN FiSICO

ENCUESTA A TRAVES DE PLATAFORMA WEB

VENTAJAS

- Gracias a la
metodologia
medicion de la
satisfaccion que posee
la universidad
actualmente, se cuenta
con la costumbre vy
experiencia en  los
beneficiarios en este
tipo de encuesta.

- Representa un uso eficiente de los recursos.

-S6lo se debe proporcionar a los beneficiarios el
enlace para diligenciar la encuesta y al terminar el
periodo de evaluacion el sistema tabula los

resultados y los comunica.

- Debido a que dicha tabulaciéon no es manual se
aumenta la posibilidad de eliminar los errores

humanos en esta tarea.

DESVENTAJAS

- Al ser aplicada a un
numero considerable de
personas se requeriria
de

realizar la aplicacion de

personal para

las encuestas y la

tabulacién de los

resultados.

PLATAFORMA MODULO
ESTUDIANTES Y
DOCENTES WEB UIS

PLATAFORMA
OFRECIDA POR EL
CENTIC

- Para desarrollar dicha
plataforma Web es
necesario  contar con
personal calificado y con
experiencia en el tema,
como ingenieros de
sistemas.

- El periodo de desarrollo
del sistema es prolongado

y puede extenderse
dependiendo de las
dificultades que se
presenten.

-Los usuarios
estan

acostumbrados a la
interfaz ofrecida por
la plataforma lo que
podria generar
confusion durante su

diligenciamiento.

no

-No ofrece el servicio
de tabulacién de los
resultados.
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4.5. DISENO DEL INSTRUMENTO

Los autores plantean la aplicacion de un solo instrumento o encuesta por
poblacion definida: estudiantes, docentes y personal administrativo, quienes
representan los principales beneficiarios del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Industrial de Santander. Dichos instrumentos integran aspectos
relacionados con los procesos que tienen relacion directa u ofrecen sus servicios a

cada uno de los beneficiarios.

Al inicio de la encuesta se solicita informacién sobre género del encuestado
(hombre o mujer), unidad académica o programa académico al que pertenece,
antigiedad en la UIS y para el caso docente se solicita la informacién
concerniente a si es empleado planta o catedra. Esto con el fin de segmentar la
informacion dependiendo de cada una de las categorias mencionadas

anteriormente y realizar un mejor analisis de la misma.

4.5.1 Tipos de preguntas

El primer tipo de pregunta corresponde a enunciados afirmativos y positivos que
se definen segun los 5 elementos del Modelo SERVPERF, de los cuales se
subdividen Responsabilidad en Profesionalismo y Cortesia, y Confianza o Empatia
en Accesibilidad y Comunicacioén, debido a que dichos subelementos incluidos en
el antiguo modelo, se consideran importantes en la medicién de la satisfaccion de
los beneficiarios de la Universidad. El enunciado definido para cada elemento se
relaciona en la Tabla 7. A dichos enunciados, el encuestado da respuesta solo si
ha recibido la prestacion de servicios del proceso evaluado en el periodo de

medicion definido.

63



Tabla 7. Enunciados definidos para los elementos del Modelo SERVPERF.

Elemento Modelo
SERVPERF

Enunciado

Elementos tangibles.

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y
materiales de comunicacién de las areas administrativas
de es adecuada.

Capacidad de
respuesta

El personal de las areas administrativas de
posee disposicion para proveer a los estudiantes de un
servicio rapido.

Fiabilidad

posee la habilidad de ejecutar los servicios

prometidos de forma fiable.

Responsabilidad
(Profesionalismo)

El personal de las areas administrativas de
posee el conocimiento de los servicios prestados y las
destrezas requeridas para realizarlos.

Responsabilidad
(Cortesia)

brinda sus servicios en medio de un marco de

cortesia, respeto y amabilidad del personal de contacto.

Confianza o Empatia
(Accesibilidad)

El personal de las areas administrativas de es
accesible y facil de contactar.

Confianza o Empatia
(Comunicacion)

mantiene informados a los estudiantes sobre

diferentes actividades académicas y culturales.

suministra informacién clara.

suministra informacion vigente.

suministra informacion completa.
suministra informacién de forma oportuna.

Para el caso especifico del Proceso de Formacion, la formulacién de dicho listado
de items se realiza en base al Modelo 5 Q’s, es decir, a partir de los 5 elementos
de calidad del modelo, se plantean grupos de items como se plantea en la Tabla
8.

Debido a que el Modelo 5 Q’s es concebido como un modelo orientado a la
medicion de la satisfaccion del estudiante, los autores lo adaptan para ser
implementado en el instrumento correspondiente a los profesores de la
Universidad considerando que ellos hacen parte de la actividad misional de la

Universidad.
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Tabla 8. items evaluados en el proceso Formacion segin el Modelo 5Q’s.

Elemento del Modelo 5 Q’s

Grupo de items Estudiantes

Grupo de items
Docentes

Q1: Calidad del objeto

Plan de estudios y estructura.
Calidad Docente

Planes de estudios

Carga académica vy

coordinacion.

Q2: Calidad del proceso

Organizacién del proceso de
ensefianza- aprendizaje.
Evaluacion.

Tutorias

Tutoria, evaluacion y

orientacion
estudiante.

al

Qs: Calidad
infraestructura

de la

Infraestructura y recursos para la ensefianza.

Q4: Calidad en la interaccion
y comunicacién entre el
personal y los estudiantes

~ Organos UIS.
Area administrativa®.

Q5: Calidad en la atmosfera

Innovacion calidad y mejora.
Valoracién de la satisfaccion global.

El tercer tipo de pregunta consiste en un Unico enunciado que se plantea con el fin

de conocer la percepcion de los beneficiarios sobre aquellos procesos de los que

no han hecho uso en el periodo de medicion definido, debido a que si bien no han

hecho del servicio puede tener una

mismo.

imagen de los servicios prestados por el

El cuarto tipo de pregunta consiste en preguntas cerradas elaboradas con el

propdsito de conocer si el encuestado ha solicitado los servicios de un proceso

especifico en el periodo de medicion establecido. Finalmente, se plantean una

serie de preguntas relacionadas con los servicios propios del proceso en cuestion.

% Para la medicién de las areas administrativas o Escuelas se utilizan los enunciados planteados segun el

Modelo SERVPERF.
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4.5.2 Niveles de respuestas

Para cada uno de los 3 instrumentos se definen 3 tipos de preguntas, como se

plantea en el numeral 4.4.1, cada una con 5 niveles de respuestas como se

muestra en la Tabla 9.

Tabla 9. Niveles de respuesta segun el tipo de pregunta.

Descripcion del Niveles de respuesta Objetivo
enunciado
Se emplean enunciados | Totalmente en | Conocer el grado de
afirmativos y positivos | desacuerdo, En | acuerdo de la poblacion
con base en | desacuerdo, Ni de | con respecto a las
dimensiones  definidas | acuerdo ni en | afirmaciones formuladas
en el modelo | desacuerdo, De acuerdo | bajo el modelo
SERVPERF. y Totalmente de | SERVPERF.
acuerdo.
Se enuncia el item que | Muy insatisfecho, | Conocer la satisfaccion

corresponde a un

Insatisfecho, Indiferente,

de los aspectos propios

servicio 0 un parametro | Satisfecho y Muy | del proceso.

de evaluacién propio del | Satisfecho.

proceso gue se valora.

Se utiliza como base el | Muy malo, Malo, Ni| Conocer la percepcion

enunciado: “Percepcion | bueno ni malo, Bueno y | de los  beneficiarios

del servicio prestado por | Muy bueno. sobre aquellos procesos
a la de los que no han hecho

comunidad universitaria.”

uso en el periodo de
medicion definido.

Se utiliza como base la | Si o No. Conocer si el
pregunta: “4 Ha solicitado encuestado ha solicitado
y/o recibido la prestacién los servicios de un
de los servicios de proceso especifico en el

en elllos periodo de medicion
altimo(s) ? establecido.
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4.5.3 Encuesta de Satisfaccion estudiantes

Al formular este cuestionario se identifico la necesidad de indagar principalmente
por los aspectos con los cuales los estudiantes tienen mayor relacion e interés, y
por lo tanto pueden ser evaluados con mayor objetividad y conocimiento. Es asi
como se establece que los procesos de Formacion e Investigacion deben
acumular el mayor numero de preguntas dentro del instrumento y ubicarse al inicio
del mismo, esto con el propdsito de obtener informacion mucho mas completa

sobre la percepcion de los estudiantes de estos procesos misionales.

Cuando se indaga por la percepcion de la poblacion estudiantil sobre el proceso
de Investigacion se pide calificar aspectos como, politicas de promocion de la
investigacion, divulgacion de informacion, estimulos e infraestructura para el

desarrollo de investigacion, entre otros aspectos relacionados con el proceso.

En tercer lugar se establecen preguntas relacionadas con los procesos de Division
de Servicios de Informacion, Recursos Fisicos, Comunicacion Institucional,
Gestion Ambiental y Financiera (Caja), los cuales aunque en menor medida,
poseen una relacion con los estudiantes, y por lo tanto se define la importancia de
conocer la opinion que se tiene de ellos. Hasta este punto las dos propuestas de la

encuesta de satisfaccion, general y especifica son iguales.

Enseguida se relacionan aquellos procesos que los estudiantes solo pueden

evaluar en caso de haber hecho uso de sus servicios, estos son: Relaciones
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Exteriores, Biblioteca, Admisiones y Registro Académico y Division de Bienestar

Universitario.

Cabe resaltar que la encuesta general cuestiona a los estudiantes sobre el
proceso de forma global y sin indagar por el servicio recibido en las dimensiones
del SERVPERF para cada subproceso del proceso consultado. Por otro lado, la
encuesta especifica cuestiona cudl fue el servicio recibido por el estudiante y a
partir de ello indaga su percepcion con base en las dimensiones del SERVPERF
mencionadas anteriormente para cada subproceso. De igual forma, para estos
procesos se definen elementos que buscan medir el nivel de satisfaccion de los
encuestados con respecto a elementos propios de cada proceso y se indaga la
percepcion general del encuestado sobre el proceso aunque no haya hecho uso

de los servicios del mismo.

Finalmente se formulan una serie de preguntas para conocer la percepcion del
encuestado con el cuestionario que esta siendo aplicado para la correccion misma

del instrumento después de su aplicacion.

4.5.4 Encuesta de satisfaccién de docentes

Al igual que el instrumento de estudiantes, la encuesta de satisfacciéon de
docentes inicia con preguntas relacionadas con los procesos de Formacion e
Investigacion, ya que estos son los aspectos que presentan mayor relacion e
interés por parte de los docentes. Por lo tanto, estas secciones en el cuestionario

concentran la mayor cantidad de preguntas.

Para el proceso de Investigacion, inicialmente se realizan preguntas de percepcion
general sobre aspectos como, politicas de promocién de la investigacion,

divulgacion de informacion, estimulos e infraestructura para el desarrollo de
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investigacion, programa de revistas institucionales, entre otros. Posteriormente se
pide al encuestado que en caso de haber hecho uso de los servicios del proceso
de investigacion evalle las dimensiones del SERVPERF y adicionalmente los
elementos de: pertinencia, cobertura, claridad en criterios de asignacion vy
cumplimiento del cronograma establecido, si el docente ha aplicado a alguna de
las convocatorias y programas de la Vicerrectoria de Investigacion y Extension.

Nuevamente y en tercer lugar, al igual que en el instrumento de estudiantes, se
formulan preguntas acerca de los procesos de Servicios de Informacion,
Recursos Fisicos, Comunicacion Institucional y Gestion Ambiental, los cuales
también se relacionan con el personal docente pero de forma menos profunda en

comparacion con Formacion e Investigacion.

En dltimo lugar, se establecen las dimensiones del SERVPERF para los procesos
de Relaciones Exteriores, Biblioteca, Bienestar Estudiantil (Cafeteria) y Talento
Humano, las cuales sélo pueden ser evaluadas por el personal docente en caso

de haber hecho uso de los servicios de dicha dependencia.

Finalmente, la encuesta general indaga por una percepcién global, mientras que la
encuesta especifica busca medir el nivel de satisfaccion del encuestado sobre
cada uno de los servicios que ha recibido del proceso en cuestion, y se cuestiona
al docente sobre la encuesta que esta diligenciando, con el objetivo de realizar la

retroalimentacion respectiva y formular las mejoras necesarias.

4.55. Encuesta de satisfaccién de administrativos

En el instrumento disefiado para administrativos en la mayoria de los procesos
tenidos en cuenta (Servicios de Informacién, Recursos Fisicos, Comunicacion
Institucional, Bienestar Estudiantil- Cafeteria, Talento Humano, Seguimiento

Institucional, Contratacién, Financiero, Gestion Documental y Juridica) a
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excepcion de Gestion Ambiental y Gestion Cultural, se utilizan el primer tipo de
pregunta basada en el Modelo SERVPERF debido a que entre estos procesos las
interacciones se presentan precisamente por el intercambio de informacion entre

ellos.

Durante la encuesta se hace mencion a los nombres de los Procesos no como los
definidos en el Sistema de Gestion de Calidad sino como aquellos definidos por la
Universidad en su division administrativa. Esto debido a que los procesos no son
conocidos en su mayoria por los beneficiarios por los nombres asignados en el
mapa de procesos del SGC, sino como son llamados segun lo establecido en el

Organigrama de la Universidad Industrial de Santander.

4.6. METODOLOGIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION

En la actualidad la Universidad Industrial de Santander cuenta con 3 Indicadores
de calidad cuya fuente de datos son las encuestas de satisfaccion del beneficiario.

Dichos indicadores son:

e Nivel de satisfacciéon de los beneficiarios, cuyo objetivo es “lograr en los
beneficiarios una percepcion altamente favorable de los productos y

servicios ofrecidos por los procesos.”

e Oportunidad en el servicio, cuyo fin es “dar a los beneficiarios productos y

servicios en los tiempos requeridos, acorde a sus necesidades.”
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e Asertividad en la comunicacion, cuyo objetivo es “proporcionar a los

beneficiarios

informacion veraz, clara y respetuosa, que facilite su

interaccion con la institucion”.”

Debido a la existencia de los indicadores en mencion, se decide adaptar los

Modelos SERVPERF y los demas elementos tenidos en cuenta para la medicion

de los mismos teniendo en cuenta el nivel de significancia de cada una de las

dimensiones del modelo y de la importancia de las poblaciones a encuestar segun

los procesos consultados y lo acordado en conjunto con el Comité de Gestidn

Integrado como se muestra en la Tabla 10.

Tabla 10. Ponderacion de los elementos de las encuestas para la medicion de

indicadores.
INDICADOR DE .
ELEMENTOS PONDERACION
CALIDAD UIS
Elementos tangibles 20%
. Fiabilidad 20%
Nivel de
satisfaccion de los | Responsabilidad (Profesionalismo) 15%
beneficiarios _
Responsabilidad (Cortesia) 15%
Propios del proceso 30%
Asertividad en la Confianza (Accesibilidad) 25%
comunicacion Confianza (Comunicacién) 75%

" Tomado de http://www.uis.edu.co/webUIS/es/sistemaGestionCalidad/acreditacionUIS/principios.html
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INDICADOR DE

ELEMENTOS PONDERACION
CALIDAD UIS
Oportunidad en el Capacidad de respuesta 50%
servicio Indicador disefiado para el proceso. 50%

Adicionalmente teniendo en cuenta que 10 procesos son valorados por dos o mas
poblaciones (estudiantes, docentes, administrativo y/o comunidad externa) se
asigna junto con el Comité la siguiente forma de realizar la medicion de cada uno
de los indicadores segun el proceso segun se muestra en Tabla 11., teniendo en
cuenta la importancia relativa para cada uno de los procesos de cada poblacion
consultada con base en el | objetivo definido en las caracterizaciones de los
procesos. Cabe aclarar que los procesos que no se encuentren en la tabla en
mencion su medicién dependeran en un 100% de los resultados de la poblacion

Unica a la cual se consulta sobre su satisfaccidon en los instrumentos disefiados.

Tabla 11. Ponderacion de las poblaciones segun los procesos para la medicion de

indicadores.
PROCESO SELECCION
ESTUDIANTE DOCENTE ADMINISTRATIVO Cé))l\(/ITUEI\gzﬁD
Formacion 60% 40% 0% 0%
Investigacion 40% 60% 0% 0%
Extension 0% 0% 50% 50%
Biblioteca 50% 50% 0% 0%
Admisiones y
registro 100% 0% 0% 0%
académico
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PROCESO

Servicios de
Informacion

Recursos Fisicos

Comunicaciéon
Institucional

Gestion Ambiental

Gestion
documental

Financiero

Relaciones
Interinstitucionales

Gestion Cultural
Bienestar -
Talento Humano —
Juridico

Seguimiento
Institucional

Planeacion

Contratacion

ESTUDIANTE

20%

30%

15%

34%

0%

34%

80%

15%
34%
0%

0%

0%

0%

0%

DOCENTE ADMINISTRATIVO

20%

30%

15%

33%

0%

33%

20%

15%
33%
50%

0%

0%

0%

0%

SELECCION

30%

40%

40%

33%

100%

33%

0%

15%
33%
50%

100%

100%

100%

100%

COMUNIDAD
EXTERNA

30%

0%

30%

0%

0%

0%

0%

55%
0%
0%

0%

0%

0%

0%

Con el fin de obtener valores esperados de cada una de las preguntas del

instrumento, se asigna un valor a cada uno de los niveles de respuesta posibles

como se muestra en la Tabla 12.
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NIVELES DE
RESPUESTA

Tabla 12. Valores de los niveles de respuesta.

Totalmente
en
desacuerdo

Muy
insatisfecho

Muy malo

PONDERACION 20%

En
desacuerdo

Insatisfecho

Malo

40%

Ni en
desacuerdo
ni de
acuerdo

Ni
insatisfecho
Ni
satisfecho

Ni bueno ni
malo

60%

De
acuerdo

Satisfecho

Bueno

80%

Totalmente
de acuerdo

Muy
satisfecho

Muy bueno

100%
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5. APLICACION DE LAS ALTERNATIVAS SELECCIONADAS

5.1. PRUEBA INICIAL

Después de que la Comision encargada por el Comité Integrado de Gestion,
encabezada por la Directora de Control Interno y Evaluacion de Gestion, escoge la
opcion de aplicar las encuestas especificas de cada uno de los beneficiarios tal
como se describe en el Anexo G. en el cual se relaciona el Acta No.1 de avance
del proyecto, se decide realizar una prueba inicial de los instrumentos antes de
efectuar la prueba piloto con estudiantes, docentes y personal administrativo. Lo
anterior surge debido a la preocupacion por el gran numero de preguntas de los
instrumentos. Por tal motivo, la Coordinadora HSEQ de la UIS, asigna a 19
auxiliares administrativos la tarea de diligenciar la encuesta dirigida a la poblacion
estudiantil con el objetivo de determinar principalmente el tiempo requerido para
dar una opinibn objetiva sobre los aspectos evaluados. Ademas, se busca
establecer la percepcion de los encuestados sobre el nUmero de preguntas de los
instrumentos, ya que se considera que los items evaluados son de gran
relevancia. Por tal motivo, se mantiene cierta duda sobre la conveniencia y
practicidad de mantener un nimero de preguntas tan alto (entre 252 y 289

preguntas).

Al analizar los resultados en la plataforma de www.encuestafacil.com se

encuentra que solo 9 de los 19 auxiliares que iniciaron la encuesta, finalizaron la
misma en su totalidad. Esto implica que 10 encuestados abandonaron el
cuestionario a lo largo de la aplicacion sin regresar a terminar de diligenciarlo. Esta
situacion fundamenta el hecho de que la encuesta es demasiado extensa, lo que

puede constituir un inconveniente para lograr los objetivos esperados al disefarla.
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Adicionalmente y como se muestra en la Grafica 11. y la Grafica 12. se revisan los
resultados de la preguntas de opinion sobre la relevancia de los aspectos

evaluados en el cuestionario y la facilidad para completar el mismo.

De acuerdo con la percepcion de los encuestados, un 67% de ellos estan De
acuerdo y Totalmente de Acuerdo con que los elementos evaluados en la
encuesta son realmente relevantes y que el instrumento es facil de diligenciar. Sin
embargo, al revisar los comentarios sobre el cuestionario, los cuales se muestran
la Tabla 13. Se encuentra que éstos se enfocan principalmente en un descontento
por el gran niamero de preguntas de la herramienta y el tiempo requerido para

diligenciarla.

Gréafica 11. Resultados a pregunta sobre el nivel de acuerdo con la
afirmacién “Los aspectos consultados son relevantes”

B Totalmente en
11% desacuerdo

M En desacuerdo

22%

Ni en desacuerdo ni de
acuerdo

H De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Teniendo en cuenta los resultados presentados anteriormente, se decide que para
la prueba piloto es conveniente dividir el cuestionario en dos partes. Es decir, que
al momento de aplicar la herramienta disefiada se tengan dos encuestas que
indaguen la percepcion de los estudiantes sobre diferentes procesos en cada una

de ellas. Se opta por esta estrategia, con el objetivo de aplicar cada uno de los
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cuestionarios a diferentes grupos de estudiantes y de esta forma, obtener una
opinién objetiva gracias a la reduccién del nUmero de preguntas que responderian

los encuestados al momento de la aplicacion.

Gréfica 12. Resultados a pregunta sobre la afirmacién “El cuestionario es
facil de diligenciar”

229% M Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

11% Ni en desacuerdo ni de
acuerdo

H De acuerdo

 Totalmente de acuerdo

Tabla 13. Comentarios sobre la encuesta de satisfaccion de la prueba inicial

Muy larga, se preguntan aspectos sobre los que los estudiantes no tienen

conocimiento.
Es demasiado larga, haciéndola con objetividad, tardaria como media hora.

Demasiado extensa, no se ha llegado ni a la mitad dela encuesta y ya uno

responde sin conciencia.

Sin embargo, cabe resaltar que esta estrategia no representa la aleatoriedad que
se espera en la aplicacion del instrumento cuando esté ya este validado. Dicha
alternativa se selecciona, teniendo en cuenta la limitacion de tiempo disponible
para el desarrollo del proyecto. De igual forma, se opta por definir una frecuencia

de aplicacion anual de los instrumentos cuando se encuentren validados, es decir,
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la mitad de los procesos se evallan durante el primer semestre de medicion y la
otra mitad de los procesos se evallan en el segundo semestre de medicion. Las
autoras establecen que para la division del instrumento es necesario incluir en
cada uno de los cuestionarios, procesos con los que los que la poblacion objetivo
tenga un contacto significativo o los consideren de alta importancia con el objetivo

de otorgar balance al fraccionamiento.

De igual forma, se decide que los procesos de Formacién e Investigacion deben
estar juntos, debido a que son procesos misionales. Por lo tanto, se define que la
primera encuesta integre los procesos de Formacion, Investigacion, Biblioteca,
Gestidn Cultural, Servicios de Informacion y Planta Fisica. El segundo cuestionario
incluye los procesos de Comunicacion Institucional, Gestion Ambiental, Relaciones
Exteriores, Admisiones y Registro Académico, y Division Financiera. Cabe resaltar
que las preguntas o items sobre cada uno de los procesos de cada encuesta se

mantienen iguales a lo establecido la encuesta especifica para estudiantes.

Asi mismo, considerando los resultados y analisis de la prueba inicial relacionados
con la herramienta de la poblacion estudiantil, se decide adoptar una estrategia
similar con la encuesta dirigida a los docentes al momento de realizar la prueba
piloto del instrumento. Es decir, que para esta poblacion también se tienen dos
encuestas sobre diferentes procesos que indagan la percepcion de los profesores.
La division de este instrumento se realiza con base en lo realizado con el
cuestionario de los estudiantes, en otras palabras, cada una de las encuestas de
la poblacion docente integra los mismos procesos que las encuestas de los
estudiantes, a excepcion del segundo cuestionario para la comunidad docente
donde el proceso de Talento Humano reemplaza al proceso de Admisiones y
Registro Académico. De igual forma, se opta por una frecuencia de medicion anual

de los instrumentos cada semestre, es decir, durante un semestre se evaltan la
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mitad de los procesos y en el segundo semestre se evallan los procesos

restantes.

Por ultimo, se resuelve que para el personal administrativo no se realizar4 una
prueba inicial, lo anterior debido a que esta poblacion es muy pequefia con
respecto a la de estudiantes y docentes, por lo que es mas practico y viable
realizar directamente la prueba piloto. Finalmente y a pesar de que inicialmente las
autoras definen en el numeral 4.3.4 una frecuencia de aplicacion semestral de los
cuestionarios al personal administrativo, se opta por cambiar la estrategia a una
frecuencia anual para mantener uniformidad con lo planteado con las otras dos
poblaciones de beneficiarios (estudiantes y profesores). Ademas, el SIG se

encuentra lo suficientemente maduro para adoptar esta estrategia.

5.2. PRUEBA PILOTO

5.2.1. Personal Administrativo

La aplicacién de la encuesta especifica del personal administrativo, la cual se
relaciona en el Anexo. G, se inicia el 22 de Octubre de 2012. A través de un
correo electronico enviado por la Coordinadora HSEQ UIS a los lideres de las
Unidades Académico Administrativas, es decir, lideres de los diferentes procesos
misionales, estratégicos, de evaluacion y de apoyo del Sistema Integrado de
Gestidon, sumando asi un total de 53 dependencias y 52 personas que conforman
la poblacion objetivo para la realizacién de la encuesta, esto debido a que los
procesos de Investigacion y Extension son gestionados por un mismo Vicerrector

y un mismo facilitador de calidad.
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La Coordinadora HSEQ de la Universidad solicita en el mensaje la valiosa
colaboracion del personal administrativo en el diligenciamiento de la encuesta con
la mayor objetividad posible. Asi mismo, pide a los encuestados expresar su
opinion sobre el instrumento con respecto a elementos como el nidmero de
preguntas del cuestionario, el tiempo necesario para diligenciarlo, la importancia
de los aspectos consultados y otros comentarios que los beneficiarios consideren

pertinentes.

Inicialmente y como se relaciona en la en la Tabla 14 en la etapa de aplicacién se
espera alcanzar un tamafo de muestra previa de 35 encuestados, considerando
un valor de p= 0.7, un nivel de confianza del 92% y aceptando un porcentaje de
error del 8%. EI valor de p=0.7 implica que se espera que el 70% de los
encuestados en el cuestionario estaran satisfechos con respecto a la relevancia de
los aspectos consultados y con la facilidad de uso de la herramienta web escogida

por las autoras.

Tabla 14. Ficha técnica de la muestra previa de la prueba piloto para la
poblacién administrativa de la sede principal UIS

Ficha técnica

8%
1,75
0,3 N*Eip*g
0.0 2 = 1)+ 22 *p*
0,08 = Pd
52
34.49

S |12 |ND

Con respecto al porcentaje de error aceptado de 8%, las autoras asignan este
valor teniendo en cuenta que por ser esta la prueba piloto para la validacion del

instrumento no es necesario un valor mas pequefio y ajustado. Finalmente, se
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establece un nivel de confianza de 92% por ser uno de los mas utilizados en la
mayoria de los estudios. Estos principios son utilizados para definir los mismos
valores de los parametros definidos anteriormente, en el analisis estadistico de las

pruebas piloto de estudiantes y docentes.

Finalmente, el cuestionario se encuentra disponible en la plataforma web de

www.encuestafacil.com hasta el dia 30 de Noviembre de 2012. Se decide cerrar el

aplicativo este dia, ya que a pesar de los mensajes enviados para recordar a las
dependencias sobre el diligenciamiento de la encuesta, no se recibe participacion
alguna después del dia 25 de Noviembre de 2012.

5.2.2. Estudiantes

Para la aplicacion de la encuesta especifica de la comunidad estudiantil se
contemplan diferentes estrategias. Inicialmente se considera el uso del correo
institucional @correo.uis.edu.co, asignado a todo el estudiantado para el envio de
los links de los cuestionarios a dos grupos diferentes. Debido a la duracion del
actual proyecto y a que se decide enviar la encuesta 1 y la encuesta 2 a
estudiantes diferentes para simular la aplicacién que se propone anual (1 encuesta
cada 6 semestres académicos), esta alternativa es descartada debido a que la
herramienta no es consultada por los estudiantes con frecuencia, e incluso

muchos de ellos no han accedido por primera vez.

Asi mismo, la plataforma mediante la cual se envian los correos electronicos no
permite segmentar entre usuarios, en otras palabras, al enviar un mensaje, éste

llega a toda la comunidad estudiantil y no existe la posibilidad de realizar de
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segmentacion de informacion por Escuelas, por Facultades o por semestre. En
proximas aplicaciones se recomienda la utilizacion del correo institucional para el

envio de links.

Como una segunda alternativa se considera la opcién de hacer el envio de los
links de los instrumentos a través de plataformas o bases de datos propias de
cada Escuela o Facultad, que contengan informacion relacionada con los emails
personales de los estudiantes, los cuales son consultados o revisados con mayor
frecuencia. Por lo tanto, las autoras deciden consultar las unidades académicas

gue cuentan con este tipo de herramientas.

Se encuentra que las escuelas pertenecientes a la Facultad de Ingenierias Fisico
mecanicas y Fisicoquimicas, comparten una plataforma web comun, en la cual es
posible realizar un fraccionamiento o division de estudiantes por programa
académico. Dicha plataforma es administrada por el Grupo de desarrollo de
Software Calumet perteneciente a la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UIS.

Teniendo en cuenta que las escuelas de estas facultades suman un total de 10
unidades académicas, las autoras deciden asignar a cada una de las dos
encuestas de estudiantes, 5 escuelas de las facultades ya mencionadas. Dicha
asignacion se da por medio del azar, es decir, se toma cada una de las escuelas y
aleatoriamente se establece qué encuesta le es asignada, esto se realiza
sucesivamente hasta que una de las encuestas posea 5 escuelas, y por ende a la
otra encuesta se le asignan las escuelas restantes. La distribucion se muestra en
la Tabla 18.
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Adicionalmente y con el objetivo de obtener informacion mucho mas
representativa de la comunidad estudiantil, se indaga en las escuelas de la
Facultad de Ciencias. Se encuentra que con excepcion de la Escuela de
Matematicas, estas unidades académicas no poseen un medio de comunicacion
electrénico con sus estudiantes. Sin embargo, se establece comunicacién con el
Ingeniero encargado de la base de datos de correos electrénicos de la Escuela de
Matematicas, y se hace envio del link con la encuesta 2 para que se haga llegar a
los estudiantes. En la Facultad de Ciencias Humanas y de acuerdo a informacion
proporcionada por el personal de las escuelas, solo es posible establecer
contacto electronico con el estudiantado de las Escuelas de Derecho y Ciencia
Politica, Economia, Historia e Idiomas. Al igual que en ocasiones anteriores, se
envian los links de las encuestas asignadas aleatoriamente por escuelas para ser

enviados a los estudiantes de esta Facultad.

Finalmente, se tiene que la Facultad de Salud maneja una herramienta web en la
cual es posible segmentar los usuarios por escuelas y hacer llegar informacion a
los mismos a través del correo personal de cada uno de ellos. Se decide contactar
a la comunicadora social encargada de la herramienta, se le solicita el envio de los
links de las encuestas asignadas al azar a cada escuela para el diligenciamiento
por parte de los estudiantes. La Tabla 16 muestra la asignacion final para las
encuestas 1 y 2, teniendo en cuenta todas las escuelas y facultades con

herramientas de contacto electrénico disponibles.

A pesar de solicitar el envio de las encuestas a los estudiantes de las Facultades
de Ciencias Humanas, Ciencias Basicas y Salud, para el dia 25 de Enero de 2013
aun no se recibe ningun tipo de confirmacion al respecto. Adicionalmente, al

revisar los resultados en la plataforma web de www.encuestafacil.com no se

evidencia un incremento en el nimero de encuestados de estas escuelas. Por lo
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tanto y manteniendo el objetivo de obtener una muestra representativa de la
comunidad estudiantil. Las autoras deciden enviar los links de las encuestas a los
auxiliares beneficiarios de la Division de Bienestar Universitario aunque para la
fecha ya se contaba con una muestra representativa de estudiantes para ambas
encuestas. La base de datos de correos electronicos es proporcionada por la
Facilitadora de Calidad de la Division de Bienestar Universitario.

A la fecha del 25 de Enero de 2013, se cuenta con un grupo de 96 personas,
conformado por estudiantes de todas las carreras, por lo que se espera que al
escoger aleatoriamente 48 estudiantes y asignarles la Encuesta 1 0 2, se pueda

obtener algun tipo de informacion sobre cada Facultad en el analisis de resultados.

De acuerdo con informacion proporcionada por la Direccion de Admisiones y
Registro Académico, para el segundo semestre de 2012, la Universidad Industrial
de Santander cuenta con 15.467 estudiantes de pregrado en la sede principal.
Considerando los mismos valores de p=0.7, nivel de confianza=92% y porcentaje
de error=8% utilizados para hallar la muestra previa de administrativos, se obtiene
una premuestra de aproximadamente 100 estudiantes. Las razones del porqué de
estos valores se presentan en el numeral 5.2.1. A continuacion, en la Tabla 15 se
presenta la ficha técnica del andlisis estadistico.

Tabla 15. Ficha técnica de la muestra previa de la prueba piloto para la
comunidad estudiantil de la sede principal UIS

Ficha técnica

8%
1,75
0,3 N*Ejp*g
0,7 = EI‘E *(N_l)_i_zﬂ xpxg
0,08 =
15.467
99,84

S |2l |N|D
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Tabla 16. Asighacién final de unidades académicas para la aplicacion de
Encuesta 1y Encuesta 2

Escuela

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Escuela de Ing. Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones

Escuela de Ingenieria de Sistemas
Escuela de Disefio Industrial

Escuela de Ingenieria Mecanica
Escuela de Ingenieria Civil

Escuela de Ingenieria de Petroleos
Escuela de Ingenieria Quimica
Escuela de Ingenieria Metallrgica
Escuela de Geologia

Escuela de Matematicas

Escuela de Derecho y Ciencia Politica
Escuela de Historia

Escuela de Economia

Escuela de Idiomas

Escuela de Medicina

Escuela de Enfermeria

Escuela de Bacteriologia y Laboratorio Clinico
Escuela de Fisioterapia

TOTAL

5.2.3. Docentes

Encuesta 1

X

11

Encuesta 2

85



Como se menciona en la seccion relacionada con la Prueba Inicial, después de
realizar la division del cuestionario de estudiantes en dos partes, se decide
adoptar una estrategia similar de fraccionamiento de la encuesta especifica para
docentes. Al igual que ocurre con la poblacion estudiantil, para aplicar las
encuestas de la comunidad docente se considera el uso del correo institucional
@uis.edu.co para los profesores planta y el correo personal para los docentes

catedra.

La base de datos de los correos electronicos es suministrada por el personal de la
Division de Recurso Humano. Desafortunadamente, no se tiene informacion
completa sobre los emails de los profesores catedra, sin embargo, se recopilan
300 direcciones electrénicas para ser usadas en la aplicacion de los cuestionarios,
las cuales se encuentran en orden alfabético de acuerdo con los apellidos del
docente, lo anterior otorga aleatoriedad al momento de la segmentacion de
informacion para conformar grupos de docentes con el objetivo de aplicar las dos
encuestas. De igual forma, se recopilan 480 emails institucionales de profesores
planta igualmente ordenados alfabéticamente.

El 22 de Enero de 2013 se envia el link de la Encuesta 1 y Encuesta 2 a 150
docentes catedra y 100 planta en la misma proporcién, en otras palabras, cada
cuestionario es enviado a 250 profesores de la UIS. Debido a que la respuesta
recibida en cuanto al diligenciamiento de los instrumentos fue casi nula, el 23 de
Enero del mismo afio se decide enviar las encuestas a los profesores planta

restantes en igual proporcion de 140 docentes para cada cuestionario.

Teniendo en cuenta una poblacién de 1293 docentes planta y catedra de la sede
principal, y los mismos valores de p=0.7, nivel de confianza=92% y porcentaje de
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error=8% ya mencionados, la muestra previa de profesores que se espera
alcanzar es de 94 personas, tal y como se presenta en la Tabla 17. Las razones

del porqué de estos valores se presentan en el numeral 5.2.1

Tabla 17. Ficha técnica de la muestra previa de la prueba piloto para la
comunidad estudiantil de la sede principal UIS

Ficha técnica

8%
1,75
0,3 N*Ezp*g
n = =
o%g d*HN 1)+ 22 *p*q
1.293
93,30

S|IZ2|eoc i |No

Durante los primeros dias se presenta una pequefa participacion de los docentes,
y posteriormente no se registra ningun tipo de actividad en los cuestionarios.
Teniendo en cuenta lo anterior y el limite de tiempo para el desarrollo del proyecto,
las autoras deciden hacer andlisis de los resultados con lo recopilado hasta el dia
27 de Enero, aun cuando no se tiene una proporcion significativa de la comunidad
docente. Sin embargo, el aplicativo continda disponible para que los profesores

interesados en diligenciar la encuesta puedan hacerlo.
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6. RESULTADOS DE LA APLICACION

En los siguientes numerales se muestra el andlisis de los aspectos propios a la
implementacion de los instrumentos y no a los resultados de la satisfaccion de los
beneficiarios de la Universidad Industrial de Santander referente a los servicios
prestados. Lo anterior, debido a que el objetivo principal del proyecto es la
validacion de una metodologia para medir dicha satisfaccion. Sin embargo, si el
lector desea acceder a la informacién relacionada con todos los resultados

consultados en el cuestionario en el Anexo H, Anexo | y Anexo J.

6.1 PREMUESTRA A ESTUDIANTES

En la poblacién estudiantil se evidencia gran interés en el diligenciamiento de la
encuesta que contiene criterios de evaluacion de los procesos misionales y
aguellos de apoyo que van directamente relacionados con el cumplimiento de la
mision de la Universidad. Dicha afirmacién resulta de la comparacion entre las
visitas al link de la encuesta parte | y la encuesta parte Il y el % de interesados en
el diligenciamiento de la misma después de visualizar la interfaz de la plataforma
de las encuestas. Esta situacion se entiende debido a que al acceder al aplicativo,
los encuestados tienen la posibilidad de identificar que procesos o servicios estan

a punto de evaluar.

Asi mismo se observa que el nivel de desercion de las encuestas se encuentra
entre 54% y 68%, comparado con el 47,36% que se encontrd en la prueba inicial.
El porcentaje de abandono en la prueba inicial se debe a, segun lo contestado por
los auxiliares al preguntarles las razones por las cuales no desertaron de la
encuesta, fue el compromiso adquirido con la Coordinacion HSEQ debido aquel

corresponden a auxiliares de los procesos de apoyo del SGI. En el desarrollo de
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las premuestras los estudiantes no tienen ningun tipo de obligacién en contestar
el cuestionario, ni tampoco en regresar para terminar su diligenciamiento. Sin
embargo, el hecho de que se presenten niveles de abandono superiores al 50%
puede ser un indicador de que los cuestionarios continian siendo extensos para
los encuestados. En la Tabla 18 se muestran los resultados anteriormente

mencionados.

Tabla 18. Resultados generales premuestra a estudiantes parte | y parte Il.

Parte | (Formacion, Parte Il (Comunicacién
Investigacion, Institucional,  Gestion
Biblioteca, Gestion Ambiental, Relaciones

Cultural, Servicios de Exteriores, Admisiones
Informacién y Planta Y Registro Académico,

Fisica) y Caja).
Cuestionarios contestados 709 461
Cuestionarios finalizados 380 313
% Interesados en la 53,60% 67,88%
encuesta que la finalizaron
% Participacion femenina 33% 43%
% Participacion masculina 67% 57%

Como se muestra en la Grafica 13. en la encuesta parte |, se observa que del
grupo de 709 estudiantes que comienzan la encuesta existe una mayor
participacion de los estudiantes de Ingenierias Fisicomecanicas y Fisicoquimicas

principalmente del programa de Ingenieria Civil.
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Gréfica 13. Programas académicos participantes premuestra estudiantes
parte I.
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De acuerdo a la Grafica 14. en la encuesta parte Il se observa que del grupo de
461 estudiantes que comenzaron la encuesta, existe una mayor participacion de
los estudiantes de Ingenierias Fisicoquimicas, principalmente de los estudiantes
de Ingenieria de Petréleos, seguidos por aquellos pertenecientes a la Escuela de

Estudios Industriales y Empresariales.

Dichas participaciones destacadas se deben al nivel de madurez de los sistemas
de informacion ofrecidos por el Grupo de Desarrollo de Software de la Escuela de
Ingenieria de Sistemas, en los cuales los estudiantes se encuentran muy
familiarizados con las plataformas ofrecidas y en su mayoria los estudiantes
reconocen la importancia de estar inscritos en ellas. También se observa la
falencia de las otras Escuelas a la hora de enviar informacion a los estudiantes y

la poca eficacia de sus bases de datos.
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Gréfica 14. Programas académicos participantes premuestra estudiantes
parte Il.
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De la Grafica 15 y la Grafica 17 se concluye que los estudiantes de ler, 2°y 3er
nivel son aquellos a quienes menos les interesa el diligenciamiento de la encuesta
0 son la poblacion de quienes las escuelas y las bases de datos consultadas no
contienen informacién de contacto de forma significativa, puesto que la vinculacién
directa con las mismas (en cuanto a asignaturas cursadas) empieza a partir del 4°

0 5° semestre del programa académico dependiendo de cada Escuela.

Asi mismo se observa que los estudiantes de 4° a 9° nivel tienen interés en el
diligenciamiento del formulario pero son los estudiantes de 10° nivel los mas
interesados en el diligenciamiento de la encuesta debido a que son la poblacion
gue mas conoce y ha hecho uso de los servicios ofrecidos por la Universidad.
Teniendo en cuenta lo presentado en la Grafica 16 y la Grafica 18, los estudiantes
que cuentan con 3 a 6 afios de antigiedad en la Universidad son quienes mas

participan en el diligenciamiento del instrumento. Cabe aclarar que todos los
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programas académicos UIS tienen una duracién de 10 semestres académicos
cuyo promedio de permanencia se encuentra de 5 y 6 afios calendario segun lo

establecido por el Consejo Académico de la Universidad.

Grafica 15.Semestre académico de los

participantes premuestra Estudiantes Grafica 16. Nivel de Antigtiedad de los

participantes de la Premuestra Estudiantes Parte
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Como se menciona en capitulos anteriores, al final de la encuesta, los

encuestados responden preguntas acerca del facil diligenciamiento de la

encuesta, la relevancia y la pertinencia de los aspectos consultados en el

instrumento. En las Grafica 19, cuyo eje Y representa la cantidad de estudiantes

que escogieron alguno de los niveles de respuesta mostrados en la convencién,

de la Premuestra a estudiantes Parte | y la Grafica 20 de la Premuestra a

estudiantes Parte Il se observa que el 77,32% y el 82,89%, respectivamente, de

los estudiantes encuestados se encuentra de acuerdo o totalmente de acuerdo

con que los aspectos consultados son relevantes. Igualmente las gréficas de la

parte | y Il muestran que el 87,54% y 82,37%, respectivamente, de los estudiantes

opina que la herramienta utilizada es de facil uso.

Grafica 19. Relevancia y facil diligenciamiento de la encuesta a estudiantes
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Gréfica 20. Relevancia y facil diligenciamiento de la encuesta a estudiantes
Premuestra Parte Il
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Asi mismo, se consulta a los estudiantes si consideran que el numero de
preguntas de esta encuesta es suficiente para evaluar todos los aspectos
relevantes en los servicios de los cuales hace uso en la UIS, obteniéndose como
resultado que el 77% opina que el instrumento permite evaluar todos los aspectos
de los servicios utilizados y que el 23% piensa que hace falta tener en cuentas

ciertas caracteristicas en la evaluacién de la satisfaccion de los estudiantes UIS.

A este 23% de los encuestados se les presenta la opcién de dejar un comentario
en el que comuniquen cuales son los aspectos que no fueron tenidos en cuenta y
se obtiene como resultado que los estudiantes encuestados en la Premuestra
Parte | manifiestan la ausencia de servicios que son evaluados en la Parte II,
igualmente los encuestados en la Parte Il manifiestan la ausencia de servicios
evaluados en la Parte I. Esto se debe a que las autoras no especificaron en los
correos electronicos enviados, que se encontraban circulando dos links para la
evaluacion de los diferentes procesos de la Universidad. Sin embargo, este hecho
muestra la voluntad de la comunidad estudiantil por evaluar todos los procesos

con los que tienen contacto.
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En los comentarios, los estudiantes denotan que el Departamento de Deportes no
fue tenido en cuenta en ninguna de las dos partes y que es importante incluir
preguntas que evallen la satisfaccion de los estudiantes respecto a los servicios
prestados por este Departamento, ya que el mismo hace parte fundamental del
desarrollo y vida universitaria. Asi mismo se solicita la inclusién de la evaluacion
del servicio de Wi-Fi ofrecido por la Division de Servicios de Informacion y los

servicios de Cafeteria de las diferentes Facultades.

Adicionalmente, los estudiantes requieren la inclusion de evaluacion de aspectos
muy especificos de cada una de sus Escuelas segun las problematicas actuales

gue se viven al interior de cada una de ellas.

Al finalizar la encuesta se permite a los encuestados escribir comentarios sobre el
instrumento como tal y se percibe de manera global la aceptacion y agrado de los
mismos por los instrumentos en su mayoria. Algunos de los comentarios se
muestran a continuacion: Separar los comentarios, por queja, recomendacién o

felicitacion.

¢ “Considero que las preguntas son relevantes y es realmente importante que
los estudiantes tengamos la oportunidad de evaluar estos aspectos”.

¢ “‘Muy buena encuesta ojala se tengan en cuenta para que se den cuenta de
las falencias en el interior de alma mater “.

e “Es muy bueno que se haga este tipo de trabajos para el mejoramiento de la
universidad porque lo necesita y seria mucho mejor si la universidad lo toma en
cuenta.”

¢ “Muy buen mecanismo para recopilar informacioén, pero, por favor que sirva de
algo para la mejora de los items mencionados aqui, los cuales son problemas

reales en la universidad.”
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e “‘Me gusta que la universidad por fin se esté interesando por la opinion del
estudiantado y espero que se tomen medidas en lo mas nos afecta”

¢ “Gracias por la iniciativa. Ojala analicen los resultados y corrijan las falencias.”
e “Creo que es necesario que esta encuesta sea globalizada y se presten
espacios y se haga la publicidad a la comunidad estudiantil para que la
recoleccion de los datos por medio de esta encuesta.”

¢ “Me parecié completa, incluye de forma general lo mas importante. Y ojala se
puedan sirva para mejorar los aspectos que aun no son tan buenos.”

e ‘Esta muy buena la encuesta, agrupa los aspectos mas importantes de la
universidad, creo que busca conseguir respuestas concretas y logra su objetivo
gque es mejorar de esta forma la calidad de la universidad, gracias por
importarles nuestra opinién, pues nosotros mas que nadie sabe cémo se vive
enla UIS.”

¢ “Los elementos evaluados son interesantes.”

e “Gracias por la oportunidad de expresar mi opinion sobre la comunidad
universitaria.”

o “Felicitaciones! Muy interesante y espero que los resultados aporten cambios
positivos y con lleven al mejoramiento en las gestiones y diligenciamientos de la
universidad.”

¢ “Siempre nos quejamos de cosas pero cuando llega la oportunidad no lo
hacemos. Esta es una buena herramienta para mejorar nuestra Universidad.

Deberian hacerlo con mayor frecuencia y tomar las medidas al respecto.”

En la mayoria de los comentarios recibidos, los estudiantes expresan su duda

sobre la toma de medidas correctivas y de mejora de acuerdo a los temas tratados

en la encuesta, y solicitan la divulgacion del andlisis de los resultados entre la

comunidad estudiantil para posteriormente conocer las mejoras realizadas a partir

de dichos resultados, lo anterior debido a que esperan que la Universidad tome en

cuenta sus opiniones para mejorar los servicios que presta en la actualidad.
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Igualmente, en ambos cuestionarios se presentan diversos comentarios

relacionados con la extension de los instrumentos. Los encuestados afirman que

el nimero de preguntas es elevado, aunque concuerdan con que los aspectos

consultados son pertinentes y que los elementos evaluados son necesarios si se

quiere obtener informacion detallada para realizar las mejoras necesarias.

Finalmente, las Tabla 19 y Tabla 20 muestran el valor del margen de error

calculado a partir del nimero de estudiantes que finalizaron la encuesta parte | y

encuesta parte Il respectivamente.

Tabla 19. Ficha técnica del margen de error de la encuesta parte | aplicada a
la comunidad estudiantil de la UIS

Ficha técnica

a 8%
Z 1,75
q 0,3
p 0,7
n 380
N 15467
d 4.06%

Nz2pg—nz?
d=\/ prq rq

n(N-1)

Tabla 20. Ficha técnica del margen de error de la encuesta parte Il aplicada a
la comunidad estudiantil de la UIS

Ficha técnica

a 8%
Z 1,75
q 0,3
p 0,7
n 461
N 15467
d 4.48%

Nz2pq—nz?
d=\/ pa-nz2pq

n(N-1)
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6.2. PREMUESTRA A DOCENTES

En la poblacién docente se observa que el nivel de desercién de las encuesta se
encuentra entre 67% y 79%, comparado con el 61% que en promedio se encontro
en la prueba aplicada a los estudiantes. Adicionalmente se comprueba que el
envio del link al correo institucional docente no es un medio eficaz para promover
entre la comunidad de profesores el diligenciamiento de la encuesta. Debido a que
como se describe en el capitulo anterior, cada parte de la encuesta fue enviada a
cerca de 400 docentes cada una y solo se recibieron visitas en la pagina de un 8%
en la parte |y 11,25% en la parte Il. Véase Tabla 21.

Tabla 21. Resultados generales encuesta a docentes parte | y parte Il.

Parte | (Formacién, Parte Il (Comunicacién
Investigacion, Biblioteca, Institucional, Gestion Ambiental,
Gestion Cultural, Servicios de Relaciones Exteriores, y Talento
Informacién y Planta Fisica) Humano).
Cuestionarios contestados 21 29
Cuestionarios finalizados 14 23
% Interesados en la encuesta 66,66% 79,31%
gue la finalizaron
% Participacion femenina 43% 45%
% Participaciéon masculina 57% 55%
% Docentes catedra 67% 38%
% Docentes planta 33% 62%

Ante esta situacion, las autoras proponen la promocioén de la aplicacion de la
encuesta a través de los demas medios de comunicacién UIS (pagina web
institucional, Céatedra UIS y Hecho en la UIS) para garantizar que los docentes

conozcan la existencia de la herramienta y motivarlos a su diligenciamiento.
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Aunque no se consigue alcanzar la muestra planteada de forma inicial, a
continuacion se estudian los resultados obtenidos con el fin de realizar mejoras en

el instrumento.

En la gréfica 21 y la grafica 22 se observa que la Escuela de Mateméticas y la
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales son las que recibieron mayor
participacion por parte de la poblacion docente. Se encuentra nulidad en la
participacion de los profesores de la Escuela de Ing. de petréleos, Escuela de
Medicina y sus Departamentos adscritos (Departamento de Ginecobstetricia,
Departamento de Patologia, Departamento de Salud Mental, Departamento de
Cirugia, Departamento de Medicina Interna, Departamento de Pediatria vy
Departamento de Salud Pdblica); asi mismo las Escuelas de Economia y
administracion, Escuela de Historia, Escuela de Filosofia y Escuela de Biologia.

En el caso de los docentes no se observa una diferencia significativa entre los
encuestados en cuanto al nivel de antigiiedad laboral en la Universidad, por lo
tanto, se puede decir que la cantidad de tiempo en la que han estado vinculados
laboralmente con la UIS no es significativo como aspectos motivadores para el
diligenciamiento de la encuesta, contrario al comportamiento visualizado en la

encuesta de estudiantes. Véase Grafica 23 y Grafica 24.
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Gréfica 21. Programas académicos Gréfica 22. Programas académicos participantes
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Al igual que en el instrumento aplicado a los estudiantes al final de la encuesta, los
beneficiarios responden preguntas acerca del facil diligenciamiento de la encuesta,
la relevancia y la pertinencia de los aspectos consultados en el instrumento. En la
Gréfica 25 de la Premuestra a docentes Parte | y la Grafica 26 de la Premuestra
a docentes Parte Il se observa que el 100% y el 86,96%, respectivamente, de los
docentes encuestados se encuentra de acuerdo o totalmente de acuerdo con que

los aspectos consultados son relevantes. Igualmente las graficas de la parte | y Il
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muestran que el 92,86% y 100% de los estudiantes, respectivamente, opinan que

la herramienta utilizada es de facil uso.

Asi mismo, se consulta a los docentes si consideran que el nimero de preguntas
de esta encuesta es suficiente para evaluar todos los aspectos relevantes en los
servicios de los cuales hacen uso en la UIS, obteniéndose como resultado que el
70% opina que el instrumento permite evaluar todos los aspectos de los servicios
utilizados y que el 30% piensa que hace falta tener en cuentas ciertas
caracteristicas en la evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes UIS.

Gréfica 25. Relevancia y facil diligenciamiento de la encuesta a docentes
Premuestra Parte I.
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Gréfica 26. Relevancia y facil diligenciamiento de la encuesta a docentes
Premuestra Parte Il.
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A este 30% de los encuestados se les presenta la opcion de dejar un comentario
en el gue comuniquen cuales son los aspectos que no fueron tenidos en cuenta. A

continuacion se relacionan los comentarios publicados por los docentes:

e “Promocion de mesas de dialogo para discutir aspectos de indole
académico y administrativo en la busqueda por mejorar la imagen de la
universidad y la cualificacién de la misma’.

e “Para docentes, por ejemplo todo el tema de productividad académica
(CIARP) y la oficina de recursos humanos....falta también servicios de
bienestar universitario.”

e “Toda la parte de manejo financiero que tiene miles de tramites y entorpece
los procesos de investigacion y extension. El excesivo numero de
funcionarios por contratacion que prestan un mal servicio y no son
entrenados para atender de manera adecuada al personal y no ejercen sus

labores con la responsabilidad requerida y ademas cambian
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constantemente. Falta evaluar los programas y servicios de las
Vicerrectorias’.

e ‘lLos referentes a la infraestructura fisica de los salones, la dotacion de
pupitres, aire acondicionado, ventiladores, mesa y silla para el profesor, en
general todo aquello relacionado con realizar la labor en condiciones
dignas.”

e “Otros servicios de cafeteria como la de humanas Espacios fisicos para los
profesores cétedra Informacion sobre biblioteca Informacién sobre
mejoramiento  docente Informacién sobre capacitacion profesional
Informacién sobre becas en el exterior y un largo etc.”

o “Planta fisica aspectos de bienestar profesoral’.

e “En las Unidades Académicas no esta el IPRED (para seguir debi elegir
una).” (No)

En cuanto a los comentarios publicados acerca de la opinion que tienen del
instrumento como tal después de su diligenciamiento se obtuvieron en general

resultados positivos que se relacionan a continuacion:

e “Seria conveniente su aplicacion periddica y hacerla a los estudiantes”.
e “Es facil de diligenciar y muy pertinente su aplicacion para mejorar.”
e “Es una encuesta muy importante y bien vale la pena lograr un buen

numero de personas que la diligencien.”

Por ultimo, la Tabla 22 y la Tabla 23 presentan los margenes de error de las
encuestas | y Il aplicadas a la comunidad docente, calculados a partir del nimero

de profesores que finalizan los cuestionarios.
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Tabla 22. Ficha técnica del margen de error de la encuesta parte | aplicada a
la comunidad docente de la UIS

Ficha técnica
a 8%
Z 1,75
P e
n 14 n(N-1)
N 1293
d 21.32%

Tabla 23. Ficha técnica del margen de error de la encuesta parte Il aplicada a
la comunidad docente de la UIS

Ficha técnica
a 8%
Z 1,75
I
n 23 n(N-1)
N 1293
d 16,57%

6.3. PREMUESTRA A ADMINISTRATIVOS

En el instrumento aplicado al personal administrativo se observa que el nivel de
desercion es del 44%, es decir que esta es la poblacibn con menor nivel de
desercion comparado con estudiantes y docentes debido al nivel de aceptacion y
la familiaridad que esta poblacion tiene con el diligenciamiento de las encuestas
de satisfaccion. Adicionalmente se observa que el 76% de las personas que

visitan el link sienten interés en contestar el cuestionario. Véase Tabla 24.
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Tabla 24. Resultados generales encuesta al personal administrativo.

Caracteristica Valor
Cuestionarios contestados 25
Cuestionarios finalizados 14
% Interesados en la encuesta que la finalizaron 56%
% Participacion femenina 68%
% Participacion masculina 32%

Al inicio de la aplicacién del instrumento al personal administrativo, se plantea la
hipétesis que todas las unidades administrativas pertenecientes al Sistema de
Gestion de Calidad de la Universidad, estan interesadas en el diligenciamiento de
la encuesta para la mejora del sistema y la mejora de la metodologia de la
medicion de la satisfaccion de sus beneficiarios. Pero como se observa en la
grafica 27 los procesos de Contratacion, Relaciones Exteriores, Gestibn Ambiental
y Admisiones y Registro Académico no realizaron el diligenciamiento de la misma.
Asi mismo Secretaria General, los decanatos, los departamentos y las escuelas, a
excepcion de la Escuela de Estudios Industriales y Empresariales y la Escuela de
Disefio Industrial, no aceptaron la invitacion para el diligenciamiento del
cuestionario. Por tal motivo, se recomienda una promocion y divulgacién del uso y
la importancia de la herramienta entre todas las unidades académico

administrativas.

Asi mismo se observa la falta de claridad por parte de las autoras en el uso del
instrumento debido a que se presentan 2 casos atipicos. El primero corresponde a

la Division Planta Fisica de la cual se reciben 4 cuestionarios diligenciados por 4
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funcionarios de forma independiente. El segundo caso corresponde al proceso
Gestion Documental del que se reciben 2 cuestionarios por parte de 2 funcionarios
diferentes. Esto implica que la explicacion acerca del uso de la herramienta como

una dinamica de grupo no fue entendido con total claridad por estos procesos.

Gréfica 27. Unidades Académico Administrativas participantes de la muestra
a personal administrativo.
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Al igual que en la poblacion docente se encuentra que el nivel de antigiedad como
personal UIS no influye como factor decisivo en el interés de los encuestados

como se muestra en la Grafica 28.
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Grafica 28. Nivel de antigiiedad del personal administrativo encuestado.
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Al consultar por la relevancia de los aspectos mencionados en el instrumento, se
observa que el 71,42% de los encuestados se encuentran “Satisfechos” y “Muy
satisfechos” con los mismos como se muestra en la Grafica 29. Igualmente se
encuentra que el 93% de los encuestados considera que las preguntas planteadas
en el instrumento son suficientes para realizar la evaluacion de todos los servicios

recibidos por sus unidades.

Al final de la aplicacion del instrumento, se obtuvieron como comentarios por parte
del personal administrativo principalmente su inconformismo con el niamero de
preguntas diligenciadas y el tiempo que emplearon para responderlas, aunque el

72% esta de acuerdo con la relevancia de todas las preguntas.

Por tal motivo, se propone manejar con el personal administrativo la misma
estrategia empleada con estudiantes y docentes y dividir el cuestionario en dos
partes aplicables a una muestra aleatoria correspondiente a la mitad de la
poblacién de unidades académico administrativas durante el primer semestre

académico y la otra mitad en la finalizacién del segundo semestre académico.
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Gréfica 29. Nivel de satisfaccion con respecto a larelevancia de los aspectos
consultados en la encuesta del personal administrativo.
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Para terminar, la Tabla 25 muestra el calculo del margen de error para la
comunidad administrativa, a partir del nimero de personas que finalizaron la

encuesta.

Tabla 25. Ficha técnica del margen de error de la encuesta aplicada a la
comunidad administrativa de la UIS

Ficha técnica
a 8%
Z 1,75
— I
n 14 n(N-1)
N 52
d 18.50%
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7. MEDICION DE LOS INDICADORES INSTITUCIONALES DE CALIDAD

La Universidad Industrial de Santander cuenta con tres indicadores institucionales
de calidad: Nivel de Satisfaccion de los Beneficiarios, Asertividad en la
Comunicacion y Oportunidad en el Servicio, los cuales buscan proporcionar
informacion objetiva sobre la calidad de los servicios prestados por parte de los
diferentes procesos misionales, estratégicos y de apoyo, a estudiantes, docentes y
personal administrativo de la Universidad.

Los datos que alimentan estos indicadores son redisefiados por las autoras tal y
como se muestra en el numeral 4.6 METODOLOGIA DE MEDICION DE LA
SATISFACCION. Los cambios realizados obedecen a la necesidad de incluir los

once elementos del modelo SERVPERF dentro de la medicidén.

Después de realizar la prueba piloto y analizar los resultados de la misma, se
procede a calcular los tres indicadores mencionados anteriormente de acuerdo al
nuevo modelo disefiado. Cabe resaltar que para llevar a cabo dicho calculo se
tiene en cuenta la informacion diligenciada por los usuarios, quienes no
necesariamente hacen uso de todos los servicios y aspectos consultados en los
cuestionarios, esto quiere decir que algunos subprocesos que no son evaluados
debido a que los encuestados no han hecho uso de dicho servicio, no son tenidos
en cuenta al momento de realizar el calculo de estos indicadores, sin embargo,

contintan siendo parte del modelo.

De igual forma, al momento de crear el aplicativo en la plataforma de

www.encuestafacil.com, se presenta un error y no se habilita la aparicién en la

encuesta del personal administrativo del proceso de Contratacion, los once
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elementos del modelo SERVPERF para el proceso de Extension y las preguntas
generales o propias del proceso de Planeacion, por lo tanto, estos aspectos

tampoco hacen parte del andlisis.

Los Anexos H, | y J detallan los resultados obtenidos sobre los elementos
consultados en los cuestionarios de estudiantes, docentes y personal
administrativo respectivamente. De igual forma, a continuacion en la Tabla 26 se
presentan los indicadores institucionales de calidad por proceso, teniendo en
cuenta la percepcion de los tres beneficiarios principales de la Universidad
Industrial de Santander y la ponderacion de la Tabla 13 ubicada en el capitulo 4

del presente documento.

Tabla 26. Indicadores de Calidad Institucionales por proceso teniendo en cuenta
los resultados de la encuestas de satisfaccion de la prueba piloto

POBLACION
PROCESO
ESTUDIANTE | DOCENTE ADMINl(S)TRATIV TOTAL
., 60% 40% 0%
Ponderacion
Nivel de o o o
satisfaccion 65.48% 79.41% 0% 71%
Formacion P
Asertlv_ldad_ fan la 67% 84% 0% 74%
comunicacion
Oportunidad de
respuesta 79% 89% 0% 83%
Ponderacion 40% 60% 0%
Nivel —~ ~ de 54% 78% 0% 69%
satisfaccion
Investigacion | Asertividad en la 0% 70% 0% 70%
comunicacion
Oportunidad de
respuesta 0% 80% 0% 80%
Extensién Ponderacion 0% 0% 100%

110



POBLACION

PROCESO
ESTUDIANTE | DOCENTE ADMIN%TRATIV TOTAL
Nivel —  de 0% 0% 65% 65%
satisfaccion
Asertlv!dad. gn la 0% 0% 0% 0%
comunicacion
Oportunidad de
respuesta 0% 0% 0% 0%
Ponderacion 50% 50% 0%
Nivel —~ ~ de 71% 70% 0% 71%
satisfaccion
Biblioteca | Asertividad en la 70% 71% 0% 71%
comunicacion
Oportunidad de
respuesta 85% 84% 0% 84%
Ponderacion 100% 0% 0%
Nivel —~ ~ de 68% 0% 0% 68%
o satisfaccion
Admisiones y [ asertividad en la
Registro | comunicacion 66% 0% 0% 66%
Académico
Oportunidad de
respuesta 81% 0% 0% 81%
Ponderacion 35% 35% 30%
Nivel —~ ~ de 75% 74% 83% 77%
satisfaccion
Servicios de -
. Asertividad en la o o o o
Informacién comunicacion 0% 0% 0% 0%
?ezgﬁ:ggad de 0% 0% 0% 0%
Ponderacion 30% 30% 40%
Nivel —~ ~ de 67% 62% 75% 69%
satisfaccion
Recursos L
e Asertividad en la o o o o
Fisicos comunicacion 0% 0% 73% 73%
Oportunidad de 0% 0% 82% 82%
respuesta
Comunicacié | Ponderacion 30% 30% 40%
n Nivel de
Institucional | satisfaccidn 67% 81% 5% 74%
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POBLACION

PROCESO
ESTUDIANTE | DOCENTE ADMIN%TRATIV TOTAL
e R e e
2‘;3322{2“ de 0% 0% 82% 82%
Ponderacion 34% 33% 33%
Nivel —~ ~ de 60% 72% 76% 69%
satisfaccion
Gestién .
, Asertividad en la o o o o
Ambiental comunicacion 0% 0% 0% 0%
z‘;gﬁgggad de 0% 0% 0% 0%
Ponderacion 0% 0% 100%
glzli\t/iilfaccién e 0% 0% 4% 74%
Gestion Asertividad en la
Documental | comunicacion 0% 0% 9% 5%
Oportunidad de
respuesta 0% 0% 88% 88%
Ponderacion 50% 0% 50%
Nivel —~ ~ de 54% 0% 79% 66%
satisfaccion
Financiero Asertiv_idad_ ,en la 0% 0% 85% 85%
comunicacion
Oportunidad de
respuesta 0% 0% 92% 92%
Ponderacion 80% 20% 0% 0%
Nivel de o o o o
. satisfaccion 62% 72% 0% 64%
Relaciones .
Interinstitucio | Asertividad en la 52% 72% 0% 56%
nales comunicacion
Oportunidad de
respuesta 76% 78% 0% 7%
Ponderacion 34% 33% 33%
Gestion .
Asertividad en la o o o o
Cultural comunicacion 0% 0% 0% 0%
?ezgﬁg;‘;gad de 0% 0% 0% 0%




POBLACION

PROCESO
ESTUDIANTE | DOCENTE ADM'N'STRAT'V TOTAL
Ponderacion 34% 33% 33%
sN;\t/iilfaccién e 76% 74% 7% 5%
Bienestar ?(')Srenrfllx;g:giée: la 750 76% 75% 75%
?eggﬁggégad de 87% 82% 87% 85%
Ponderacion 0% 50% 50%
glz:l\t/iiz‘accién e 0% 75% 73% 74%
Talento .
Humano ﬁjﬁ]ﬁ'r‘]’:g:g o la 0% 73% 73% 73%
?eggﬁgggad de 0% 86% 87% 86%
Ponderacion 0% 0% 100%
glz:l\t/iiz‘accién e 0% 0% 85% 85%
wdco | erdan | 0w | ow | e | e
gzgﬁgggad de 0% 0% 90% 90%
Ponderacion 0% 0% 100%
ggg‘accién e 0% 0% 80% 80%
Seguimiento L
Institucional @jﬂ;‘;’l'g:g o la 0% 0% 83% 83%
2‘;‘;{}22{2&0' de 0% 0% 93% 93%
Ponderacion 0% 0% 100%
glzli\t/ii:‘accién e 0% 0% 76% 76%
Planeacion -
Institucional ?jﬁqﬁ';’:g:g o la 0% 0% 70% 70%
Oportunidad de 0% 0% 86% 86%

respuesta

Adicionalmente, vale la pena aclarar que procesos como Gestibn Ambiental,

Servicios de Informacion y Gestion Cultural sélo poseen informacion concerniente
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al indicador de Nivel de Satisfaccion, esto debido a que en este tipo de procesos
los usuarios no solicitan un servicio como tal, es decir, no hay una interaccion
entre el personal y usuarios, por lo tanto no es posible medir los once elementos
del modelo SERVPERF.

Por esta razon, el indicador resultante de Nivel de Satisfaccion se calcula a partir
del resultado de las preguntas propias del proceso consultadas a estudiantes,
docentes y personal administrativo. Igualmente, en procesos como Recursos
Fisicos y Financiero so6lo uno de los beneficiarios, en este caso el personal
administrativo, solicita servicios a estas divisiones, por lo que al momento de
determinar los indicadores de Asertividad de la Comunicacién y Oportunidad en el

servicio, sélo se tiene en cuenta la percepcion de dichos encuestados.

Por otra parte, para el célculo de indicadores de procesos como Servicios de
Informacién y Comunicacién Institucional, se redistribuyeron las ponderaciones de
los beneficiarios debido a que por ser ésta la prueba piloto no se tiene informacion

del nivel de satisfaccion de la comunidad externa.

Finalmente, para el calculo del indicador institucional de Oportunidad en el servicio,
se asigna un valor de 100% al indicador disefiado para el proceso, esto con el
objetivo de realizar la ponderacién respectiva. A pesar de que las autoras tienen
acceso a los valores actuales del indicador de oportunidad de los procesos, se
decide no utilizar esta informacion debido a que es obtenida a través de las
encuestas de satisfaccion que realizan cada uno de los procesos por separado, y

esto representaria dualidad en la informacién.
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CONCLUSIONES

La aplicacion de la metodologia SERVPERF y los elementos propios a evaluar
resultantes del andlisis realizado a cada uno de los Procesos del Sistema de
Gestion de Calidad UIS, permiten realizar de manera integral la mediciéon de la

satisfaccion de los beneficiarios del sistema.

Después de realizar un andlisis de las metodologias utilizadas por otras
Universidades en el pais para medir la satisfaccion de sus beneficiarios, se
encuentra que en general no existe un modelo claro y estructurado para cumplir

con este requisito del Sistema de Gestién de Calidad.

El hecho de evaluar los procesos en dos instrumentos a través de una plataforma
web permite una mayor eficiencia, pero principalmente un mayor grado de
confidencialidad a los usuarios. Ademas, los procesos obtienen mayor grado de

informacion sobre la satisfaccion de los beneficiarios para la toma de decisiones.

Debido a que el Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad se encuentra lo
suficientemente maduro, se considera conveniente y practico definir un periodo
anual de aplicacién de los instrumentos y por lo tanto de medicion de los
indicadores institucionales. Sin embargo, debido a que los dos instrumentos son
extensos se define la aplicacion de cada uno de ellos en un semestre académico.

De esta forma se espera obtener mayor objetividad por parte de los encuestados.

Por parte de los estudiantes se recibe una gran acogida al instrumento y una alta

participacion en el diligenciamiento del mismo teniendo en cuenta que la medicion
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de la satisfaccion nunca ha sido realizada de forma extensiva entre la comunidad
estudiantil de la Sede Principal. Sin embargo, estos usuarios expresan su deseo
de que los resultados sean verdaderamente tenidos en cuenta para realizar

mejoras y corregir las falencias presentes en la Universidad.

Por su parte la comunidad docente requiere una mayor motivacion via promocion
de instrumento debido a que no se encuentra mucho interés en el mismo. Como
se esperaba, el personal administrativo, pese a los inconvenientes que se
presentan con la metodologia utilizada en la actualidad, sigue abierta al

diligenciamiento de encuestas y participar en dicho proceso.

A pesar de que los encuestados manifiestan que los instrumentos disefiados son
de gran extension, concuerdan en que los aspectos consultados son de gran

relevancia e importancia para la Universidad.

La herramienta encuestafacil.com es un excelente medio para la aplicacion del
instrumento disefiado. El servicio ofrecido es de alta calidad y analisis de
resultados ofrecidos se acopla perfectamente a los indicadores disefiados. La
interfaz ofrecida tanto al encuestador como al encuestado es agradable
visualmente y amigable a la hora der ser utilizada. Por todas estas razones se

recomienda continuar con su utilizacion.
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RECOMENDACIONES

e Para el diligenciamiento de la encuesta disefiada para el estamento
administrativo se recomienda responder el cuestionario durante las reuniones del
Comité Primario, esto con el fin de garantizar la participacion de todo el personal

involucrado en el desarrollo de los servicios solicitados y prestados por el proceso.

e Promocionar de manera masiva en toda la Sede Central el diligenciamiento de
la encuesta en dias previos al primer dia de acceso publico a la herramienta tanto

para estudiantes como para docentes y administrativos.

e Establecer fecha de apertura y fecha de cierre de la encuesta y comunicar

dicha informacion entre los encuestados.

e Fortalecer el uso del correo institucional UIS o en su efecto mejorar las bases
de datos de los correos personales de estudiantes y personal docente planta y

catedra.

e Realizar la revisibn de la herramienta de manera anual, es decir, realizar
modificaciones cada vez que se aplique segun las recomendaciones de los

usuarios y los prestadores de los servicios.

e Asignar una persona durante la aplicacion de la herramienta y el analisis de la
informacion debido a que el volumen de la informacion manejado requiere revision

constante.
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e Realizar una reunion con un namero representativo de profesores planta y
catedra que realicen la validacion de instrumento, debido a que mediante la
aplicacion de la prueba piloto no fue posible, ya que se obtuvo una participacion

muy baja por parte de esta poblacion.

e Difundir la importancia del diligenciamiento de la encuesta a la comunidad
docente a través de los Consejos de Escuela y Consejos de Facultad por medio
de comunicaciones por parte de la Vicerrectoria Académica. Adicionalmente
publicar el link del cuestionario en el médulo de docentes 2 semanas antes del
inicio de la encuesta y de forma permanente durante el tiempo de diligenciamiento

asignado para la misma.

e Comunicar a la comunidad universitaria los resultados de las encuestas de
satisfaccion, para que se perciba transparencia de parte de las directivas de la
Universidad, pero sobre todo para que estudiantes, docentes y personal

administrativo tengan claro que los resultados de los cuestionarios son analizados.

¢ Informar a la comunidad universitaria los planes de accién a seguir por cada
proceso con base en los resultados de las encuestas de satisfaccion. Ademas, en
caso de no iniciarse ningun tipo de accion aun cuando se presenten malos
resultados, explicar el porqué de la decision. De esta forma, los beneficiarios del
Sistema de Gestion de Calidad percibiran que sus opiniones y comentarios son

tenidos en cuenta para el mejoramiento del alma mater.
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e Estudiar la posibilidad de implementar la encuesta a través de mecanismos
como el modulo de estudiantes y médulo de docentes de la pagina web. De esta
forma se puede realizar un muestreo estratificado, o que proporcionara resultados

mucho mas representativos de la percepcion de la comunidad universitaria.

e Incluir elementos para evaluar al Departamento de Deportes y Cultura Fisica,

ya que fue uno de los comentarios comunes en la encuesta de los estudiantes.
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Anexo A. Objetivos y beneficiarios de los procesos del SGC UIS

PROCESO OBJETIVO | BENEFICIARIOS
PROCESOS MISIONALES
Formacién Garantizar el desarrollo de los Programas Académicos. Profesores, estudiantes, Sector Productivo

y Sociedad.

Investigacion

Soportar el desarrollo de las politicas de investigacion y
propiedad intelectual de la Universidad reafirmando la
prioridad y el valor estratégico que la Institucion reconoce
en estas actividades como eje fundamental de desarrollo.

Sociedad, Comunidad
Comunidad universitaria.

cientifica vy

Facilitar el aprovechamiento de las capacidades
institucionales para atender necesidades empresariales y

Extension . L Sociedad y Comunidad universitaria.
sociales, y a su vez, transformar las préacticas
institucionales en materia de investigacion y docencia.
PROCESOS ESTRATEGICOS
. . Garantizar el cumplimiento de la Misién, Visién y Politicas
Direccion o > . Entes de Control, Todos los procesos y
o Institucionales conforme a la normatividad aplicable y a las
Institucional . T ; UAA.
disposiciones del orden nacional.
Asesorar y apoyar la planificacién institucional, en el Proceso Direccién Institucional. todas las
Planeacion horizonte de la Misién, Obijetivos y Politicas establecidas '

por el Consejo Superior, el Consejo Académico y el Rector.

UAA y el Ministerio de Educacién Nacional.

PROCESOS DE EVALUACION

Gestion de la
calidad académica

Garantizar el mejoramiento continuo de la calidad

académica de la UIS.

Unidad Académica, Nodo Coordinador,
Nodo de Facultad, Nodo de Escuela o
Programa, CNA, Direccion de la
Universidad, Proceso de Planeacién
Institucional, Proceso Formacién, Proceso
Admisiones y Registro académico Yy
Ministerio de Educacién Nacional.

Seguimiento
Institucional

Realizar el seguimiento a los procesos para garantizar el
mejoramiento continuo y el cumplimiento de Ila
normatividad aplicable.

Comunidad
Externa,

Todos los procesos,
Universitaria, Comunidad
Organismos de Control Externo.
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PROCESO

OBJETIVO

BENEFICIARIOS

PROCESOS DE APOYO

Admisiones y
Registro académico

Garantizar que las actividades de admision de aspirantes y
de registro académico se realicen de forma oportuna y
confiable de acuerdo al calendario académico.

Estudiantes UIS, Estudiantes de once
grado, Aspirantes, Estudiantes de otras

universidades, Acudientes de los
Estudiantes, Todas las Unidades
Académicas, Proceso Servicios

Informaticos y de Telecomunicaciones,
Proceso Relaciones Interinstitucionales de
Intercambio Académico, Proceso Gestion
de la Calidad Académica y Entidades
Externas.

Biblioteca

Satisfacer las necesidades de informacion cientifica,
técnica y humanistica de la comunidad universitaria de la
Universidad Industrial de Santander y las Instituciones en
convenio.

Comunidad Universitaria y Comunidad
Externa.

Ofrecer y mantener servicios y programas que promuevan

Comunidad Universitaria, Acudientes de los
estudiantes, Redes de apoyo, Entidades y

Bienestar Estudiantil | la formacion integral y el mejoramiento de la calidad de | érganos con nexos a la UIS con
vida de la comunidad estudiantil. requerimientos de servicios de
alimentacion.
Divulgar y velar por la pertinencia, calidad y actualizacion
de la informacion institucional a la Comunidad Universitaria | Comunidad universitaria, Comunidad

Comunicacion
Institucional

y a la sociedad en General, teniendo en cuenta los tres
ejes fundamentales de la estructura de la Comunicacién

externa, Entidades publicas y privadas,
UAA y Otras universidades e instituciones

Contratacion

Institucional: la comunicacién, la educaciébn y la | de Educacién Superior.
investigacion.
Seleccionar para las diferentes Unidades Académico-

Administrativas los proveedores calificados de los bienes y
servicios necesarios para el desarrollo de sus actividades,
qgue ofrezcan las condiciones econémicas y técnicas mas
favorables y que garanticen el cumplimiento de la calidad,
oportunidad y demas requisitos exigidos por la
Universidad.

Direccion de Contratacion y Proyectos de
Inversion y Unidades Académico
Administrativas (UAA).
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PROCESO | OBJETIVO BENEFICIARIOS
PROCESOS DE APOYO
Unidades Académico  Administrativas,
Financiero Administrar eficientemente los recursos financieros de la | Estudiantes, Comunidad Externa,

Universidad.

Proveedores y Organismos de Control
Externos.

Gestion Ambiental

Promover el desarrollo sostenible y el cumplimiento de las
normas legales ambientales aplicables mediante la gestién
de acciones que minimicen los impactos generados en el
desarrollo de los diferentes procesos de la Universidad
Industrial de Santander.

Estudiantes, Unidades académico
administrativas, Contratistas y Visitantes.

Gestion cultural

Contribuir a la formacién integral de la comunidad
universitaria y nutrir el proceso cultural de la region,
mediante el desarrollo de actividades artisticas y culturales.

UAA, Entidades publicas o privadas y
Comunidad en general.

Gestion documental

Garantizar el eficiente manejo de todos los documentos y
archivos de la Universidad Industrial de Santander, asi
como el control de los documentos y registros del Sistema
de Gestion de Calidad.

Comunidad universitaria, Comunidad
externa, Entidades publicas y privadas y
todas las UAA.

Juridico

Asesorar y representar juridicamente a la Universidad de
forma oportuna y de acuerdo a la normatividad vigente.

Todas las UAA, Consejo Superior, Consejo
Académico, Rectoria, Vicerrectorias,
Autoridades judiciales, Entes de Control,
Autoridades administrativas y policivas,
Comunidad universitaria, Comunidad
externa y Comité de Conciliacion.

Recursos Fisicos

Garantizar las condiciones ambientales y de seguridad
adecuadas que permitan el correcto desarrollo de las
actividades académico-administrativas.

Todas las UAA, Comunidad universitaria,
Comunidad externa, Personas naturales y
juridicas vinculadas por razones varias y
Residentes de las sedes.

Relaciones
interinstitucionales
de Intercambio
académico.

Orientar, promover y desarrollar procesos de movilidad de
personas, de intercambios de servicios y conocimientos y
de cooperacion interinstitucional, en los ambitos nacional e
internacional, orientados al mejor cumplimiento de las
funciones misionales y al fortalecimiento institucional.

Unidades Académicas y Administrativas,
Comunidad universitaria e Instituciones
conveniantes.
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PROCESO

OBJETIVO

BENEFICIARIOS

PROCESOS DE APOYO

Garantizar la confiabilidad de los equipos eléctricos,
electronicos y electromecanicos de las Unidades

Recursos o - . ) . Todas las Unidades Académico
Tecnolégicos Academ[cas y/o Administrativas de la Unlv_erS|dad, Administrativas.

conservandolos dentro de un adecuado nivel de

funcionamiento.

Garantizar la administracién y el desarrollo de la tecnologia

de la informacion en los ambitos académicos vy
Siemas e | oS, eiiendo o pojcns necesas 10 2 ovss s Unidades  Académico
informacién Administrativas.

informaticos institucionales, garantizando el adecuado uso
de los recursos e impulsando la innovacién tecnologia de
la universidad.

Talento Humano

Coordinar y apoyar las actividades de seleccion, induccion,
entrenamiento, capacitacion, administracion y retiro de
todo el personal de la Universidad, asegurando su
integridad y buscando el aprovechamiento y mejoramiento
de su talento para el cumplimiento de la misién
institucional.

Rectoria, Comunidad universitaria, UAA,

Jubilados y retirados, Estudiantes de
pregrado, Becados de postgrado,
CAPRUIS, FAVUIS, COOPRUIS,

ARPRUIS, EPS, IPS, Cooperativas, DIAN,
Fondo Nacional de Ahorro, Bancos, AFP,
ARP, Juzgados, Fiduciaria y Registraduria.
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Anexo B. Informacion de los instrumentos de medicion utilizados en los procesos del SGC UIS

["Muestr Fuente | Acciones de .
: Iad’; lac onfidencial| - Hen o E‘I . ;Como se aplicael | zCuindo se apiica el
calculo Jetve =L indicadores | resultados e
HE i c c 5 = E g 2 g : s
T _|= = - .
PP HHHR AR T HEEH TEOHIA
g £ . . 5 = = atsl=[:
|Mo] Proceso | Descripeion Encuesta | £ | & 2 Ejigg No | Si | No |si]| Me 15%.% EEQEEF bEE t;g.‘.‘gg%‘{ E-S
uiﬁiggﬁw %gai -5593 FHEHEH A EHEH
o E ] c =
gz 3=|° £ e Ui GE |<
En caso de obtensr
Planeacion [__ . R calificacion igual o inferior a
Institucional Encussta de satsfaccio ! f f 3, e comunica con el
evaluadar.

2 |Fina'cierc
3

Encuesta de satisfaccion

Seguimiento
mshiucional

Seguimient institucional

Los profesores diligencian
la encuesta en |a ventanila
de préstamos, sin embargo,

de programas.

4 [Biblioteca  |Encuesta de satisfaccion 1 1 1 i no s& llega al objetivo, &l
aundiar de calidad aplica &
instrurmento en las escuslas
de L3 universidad
Directores de Escusla y

Encuesta de satisfaccion) Coordinadores del IPRED
5 e . subprocesg 1 1 1 que participaron durante el
acreditacion de ano de medicion en el
programas proceso de registro
Gestion de k| calificade del programa.
ealidad
académica Directores de Escusla y
Encuesta de satisfaccion) Coard na-:!ore's:'.e 'P'f‘EB
[ del subproceso gestion 1 1 1 Que participaron duranie el

afio de medicidn en el
proceso de acreditacion de
programas.
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[Muestr : Fuente | Acciones de . - :
vestray | biacién  Jconfidencial] T ®5 08 | |nformacion | ;Quién aplicael | ;Cémo se aplicael | ;Cuindo se aplica el
método de iativo dad informacion |  acuerdo a ultad i mento? in nto? i mento?
caleulo ! indicadores | resultados . .
218 i - = ] - a2 |-
s | |2 s |E Sk |= _ .
S HHEEE N R 35‘3533 §2|3g Obsenvaciones
\ 3 JJ':I:l._nl EE LR = colE= §E=3n_—-gny -E‘“
|0 Froceso | Descripeion Encuesta | ¢ £ L1 i :E Si| No | Si | No|Si| No |3g iﬁ_ EE;E‘—ggg HEE 5;3 EEATE |52
USEEEEE" %gaﬁ 'E E pe ”5533553 €318
Ela i c
iz 2 L HHIAE
7 Encuesta de satisfaccian 1 i i i 1 La encuesta se aplica 3
3 los mvestigadores finalizar el afio
-IIn'.'es1igacjén La aplicacion es
Encuesta de satisfaccian responsabilidad del
] 1 1 1 1 1 1 )
de eventos profesional encargade de
evento
) La encuesta es aplicada por
Encuesta de satisfaccion| la LIAA que ofrece el
3 i 1 1 1 1 1 L o
educacion no formal IIEE"UIGID de educacion no
formal.
JEdension Encuesta de satisfacaion La E'l'c..esta 5 aplicada por
10 . . 1 1 1 1 1 los directores de los
asesoria y consultoria - .
proyectos de extension
Encuests del programal
" de emprendimiento ! f ! ! f
. . Se aplica a los graduandos
12 Encuesta de satisfaccion| 1 i i i i 1 i en & mcmentoﬂ:: e*1reg§a'_
de los graduandos la documentacion pertinents
para la ceremenia de grado
JFomacion
La encuesta es de caracter
obligatorio y s& encuentra
13 Evaluacion docente 1 1 1 1 en la pagina web UIS al
ffinalizar cada pericdo
académica.
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[ Muestr, . Fuentz | Acciones de X - y ) .
ad’; Poblacién  |Confidenciai] =" = E‘a Informacién | ;Quién aplicael | ;Cémo se aplicael | ;Cuindo se aplica el
metodo jeti formac acuerdo i 2 i 7 i 2
caleulo objetivo dad indicadores | resultad consultada instrumenta? instrumento instrumento?
2]8 4 - . L g = | _
< |=c|3|E| 83 HHHA AR MR B HH AR Observaciones
. A HHHEE: 33(3 SN HEEHE AR
Mo Proceso | Descripcion Encuesta | ¢ [ £ 2 |8 SElsi| No ] Si [ MofSi| Mo [m 2dlEdw® s |E=E|EEFZ =2
8 £ £ E SR R HHEHE R
U HHH LN AN R e TS
HE 00 CEESE |
Encuesta de satisfaceion|
14 @ los  asistentes  af 1 TPy 1 1 1 1 1 1 1
L Eventos
|l SN
Cuitural Encuesta de safisfaccion|
15 préstamo de escenarios| 1 1 1 1 1 1 Tl 1 i 1
artisticos
. Encuesta de satisfaceion| e aplica al entregar la
Relaciones - X . . . . o )
16 ) movilidad,  seguimientol 111 1 1 1 1 1 1 1}documentacion para aplicar
Exteriores L . .
movilidad y convenios a un intercambio,
1?I‘R‘-‘°”r5.°.5 Encuesta de satisfacein 1|1 1 - 1 1 NERE 1
ecnolagicos
eciion Se aplica a las secretanas
- Encuesta de satisfaccion (B B 1 1 1 1] 1] 1 i 1 de L35 unidades académico
Documental o
administrativas
Admisiones [ dmisi regist
19 JRegisto OMIEIONEs Y IS 1 1 1 1 1 111 1
.o academico
Académico
Encuesta de satisfaceion| ] ] . . ] Diigida a los E’ElLIdIJnlE'S:
20 . 1 1 1 1 1 1 que acceden a los senvicios
PAMRA |
de tutorias
Dirigida a la comunidad
Encuesta de satisfaceion| universitaria y personal
i senvicios especiales de 1 TPy 1 1 1 1 T 11 1 i i 1 extemo que acceds al
alimentacion |senvicio de alimentacion
especial.
Bienestar  |Encuesta de safisfaccion| ]
ﬂUni'.'ersuric- cafeteria N EEEE ! ! ! ! !
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_Hueshaf ) Fuente Acciones de R . -
dtodo de abitive Conﬁ::ui’ inf ian 103 o bm:::od iComo se aplica el | ;Cuando se aplica el
calculo indicadores | resultados :
2| i: = Bl = :‘BE: > )
= uéﬁﬁfga L zslEslEs E'SEEE fol%e Observaciones
" EEHEHHE . . : tEHEE B e TEEIEE
o] Proceso | Descripeidn Encuesta| € | £ 2 |3 i: 5i | No 5i | No | si 1E§ - :g s|E~EEESF: |52
HEHEHHE SHHEE B E HHH A EHEE
HHE 5-03 N “9zE B |3

IEieneiLa'
23 QUniversitario

Encuesta de satisfaccion|
semicio de comedores

Dirigida a estudiantes que
hacen uso del semvicio de
comedores.

Vicemectona

p—
Encuesta de satisfaccion| Dirigida a estudiantes que
24 . . 1 1 1 hacen uso del senvicio de
senvicio de fammacia .
famacia
Diigida 3 estudiantes que
25 Encuesta de satisfaccion| 1 1 1 hacen uso del senvicio de
programas preventivos asesoria en programas
prev 5.
Encuesta de satisfaccion|
26 Unidades  Académicol 1 1
‘e Administrativa
uridico
Encuesta de|
7 satisfaccion, rectoria | 1

28

Consultario

Encuesta de satisfaccion|

uridico consultono uridico
25 fontratacién Encuesta de 5a1|sfac_9|on i 1 1
proceso de contratacion
10 Encuesta  Asuntos  de 1 1 1 Son diligenciadas por los
Personal Administrative usuarios de forma
bl Talento E P Y— voluntaria. Son ubicadas en
31| Humano P_cue s ; sunios. 08 1 1 1 las ventanillas de atencion a
- ersonal Docente o5 beneficianios de cada
13 g'cueﬂa | de  Salud i 1 1 uno g los procesos.
cupaciona
— p
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[Muestr : Fuente | Acciones de . . . ' :
i T ——— =% ) Informacién | ;Quiénaplicael | ;Comoseaplicael | ;Cuindo se aplica el
Ee A | B D R Ry instrumento? instrumento? instrumento?
caleuls indicadores | resultados : : :
2le & A1z L |- EFEI R
P SHHIR TN EHH H IS
. A HEEE EEHEE B EHEE E Y HIEE
|¥o} Proceso | Descripsion Encuesta | = gﬂigigg Si| Mo | 5i [ Mo ]Si| Mo Egg ngiagaiig”gi E;EEEDiE £ §
AEHHHEHE i LA HIEHYRIEE
HE Ll O TEEGE |
13 E'cuestaﬁce !Jesarrullc r 1 i i i R ] . o
Humano Organizacional Son diligenciadas por los
- — usuarios de forma
ag] Taento [Encuesta de formacion e 1 1 1 1 'BERE i i : voluntaria. Son ubizadas en
|1 Humang [de personal las ventanillas de atencion a
Encuests del o5 beneficianos de cada
15 administracion de [ B 1 1 1 1 1]t 1 1 1 uno de los procesos.
compensacion salaria
La encuesta se aplica
3 Encuests de satisfacsidn K 1 1 N EREIEIE 1 emestramene,
L peneralmente en Marzo y
Comunicacio Septiembre
Nnstiucional o La encuesta se aplica
17 E'cues!:a de efectividad N EIERE 1 1 1 'BEREEE 1 . Eﬂéﬁtﬁh‘[‘@l‘ll_é.
de medios peneralmente en Marzo y
Septiembre
Es aplicada por el mgeniens
una vez finalizado el
.. .. |Encuesta de satisfaccion servicio. Su aplicacion es
3 ._?r'.rmcsl lreges software  y] f 1 1 i 1 1 i i i i censal. La encuesta se
Jinformacion . A
3SES0M3 encuentra incluida en los
formatos de prestacion de
U
Recursos  |Encuesta de satisfaccion nr . i i d L1l i i Ao Cada UAA LIS diligencia la
Fricos recursos fisicos encuesta 1 vez al afio
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Muestra . ) Fuente Acciones de . .
- . Poblacion Cnnﬁdenmi’ . Hen = == Informacion ¢ Guien aplica el iComo se aplica el | ;Cuando se aplica el
e | s dad S| | ST || e instrumenta? instrumento? instrumenta?
calculn indicadores | resultados 3 ) :
2|z 2 lelel Iz - sa|2) |
= | [ e E 22 |E - .
T HHE HHER AP R EHREEH IR Sfsencionss
a|€elS|s =gl _ _ R B Enls 5= e R o bR
Mo} Proceso | Deseripeion Encuesta 5 ) E E E g 5i No Si No | Si No E E g £ 2 Ez E! E § b% i g ; ] £ - EFARE- §
L HHEE LN R AN 2 HIHHABEE
E 3 5 =0 £ & m...: g -3 E |=
40 Encuesta de satisfaccion i i 1 i i . ilalq ] . . Los docentes FIedican mna
instituto de lenguas clase del modulo para
- asistir a la sala de computo
—Ilnsnuto dep N
- y que cada alumno
Lenguas h
Encuests de safisfaccid diligence la encuesta de
41 " c.uesd e_" ISlaccion 1 1 1 1 1 1 1 i i i satisfaccion de forma
instituto de lenguas online.
EEE EEEEEE EE 18 El R B 3] 3 32| |23 13 5 3 IE B B | 5 IEE B i IE BE
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Anexo C. Encuesta de la metodologia de medicion de la satisfaccion del
beneficiario de la UIS.

ENCUESTA DE LA METODOLOGIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL B
BENEFICIARIO DE LA UIS -

Este cuestionario tiene como propdsito conocer su percepeoidn sobre |a metodologia de medicion utilizada para evaluar la
satisfaccion del beneficiario en la universidad. Mo existen respusstas comectas o incomectas, solo cuenia su opinidn.

Para valorar los crterios del mumeral 1 al &, mamue con wna X alguno de los siguientes calificativos:

Enla

En ningin o En pocos | En algunos yoria de En todos
CEEOS CEEOS los casos

los casos

Cumplimiento de la afimacion 20% 40% 0% 0% 100%
Enpocos | En algunos Enla En todos
En ningln caso g mayoria de

CEEOS CEEQS los casos

los casos

El contznido de las encuestas le permite valorar los
aspectos de oportunidad en el servicio, asertividad
en la comunicacion y nivel de satisfaccion con
respecto al servicio evaluado

Las encuestas que diligencia le pemiten wvalorar]
todos los servicios gue recibe del proceso evaluado.

La frecuencia de aplicacion de las encuesias de
satisfaccion es la adecuada.

Dwranie los pericdos de evaluacion wsted recibe el
4 |ndmers adecuado de encusstas para hacer uma
valoracian objetiva de los procesos.

La calificacion buena o mala que usted realiza en las
encuestas de satisfaccion ez imelevantz en la
calidad de los sericios que recibe.

n

Las sugerendas y comentanos que usted realiza
generan mejoras en la prestacion de los senvicios.

—

;Cuantos procesos que prestan servicios a su dependencia evalua o califica?
_ HMinguno _ Pocos __ Algumos __Lamayoria __ Todos

Teniendo en cuenta que la metodologia de medicion de la satisfaccion del beneficiario de la VIS, incluye los instrumentos
de aplicacion, mecanismos de recoleccion y andlisis de datos, frecuencias de aplicacion y la medicion de indicadores,
£0ue tan satisfecho se encuentra con |la metodologia actual de medicion de la satisfaccion del beneficiaro de la UIS?

(==}

_ MNuy __ Satisfecho __ MiSatisfecho  __ _ Muy
Satisfecho Ni insatisfecho Imsatisfecho Imsatisfecho

©. Valore los siguientes mecanismes de 1 a 5, donde 5 es &l mecanisme mas recomendado y 1 es es el menes recomendado
por usted para medir la satisfaccion de los beneficiarios de la universidad.

__Encuestas ___ Metodologia del Cliente oculto”
__ Enfrevistas personales ___ Enfrevistas telefanicas
__Ctro (Cudl?

Sugerencias y'o comentarios:

i MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION !
* Clente oouto e aquela persona escogida ¥ capactada para adquidr un producio wWo solciar un senvido para su posterion evaluadion y medcitn de & calldad
o2 aCUsTio 3 parametros previaments estableckdos, 5in que ios funcdonanos de |3 onganizadion conazcan su ldentdad.
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Anexo D. Tabulacion Encuesta de la metodologia de medicién de la
satisfaccion del beneficiario UIS.

. Enla
En I'.III'-IQUI'I EJ'I.I:'FC"F'S Englg_u'.nas mayoria de En?lc?d_og Totsl
CAas0 [o== 1-0a - Casos s casos
ks casos
0% 20% G0N B0 100%:
B contenido de las encuestas le
permite valorar los aspecios de
apartunidad an &l sarvicia, 1 <] R 2 14
azertvidad en la comunicaciin y
nivel de satisfaccdn con respecto a
sarvicio avaluada 0% T 43% 3% 14% 100%:
Las encuestas que diligencia le 4 g 3 1 14
permitan valorar todos los senvicios
qua radha dal process avaluada 0% 9% 7% 1% - 100%
La fracuencia de aplicacan de las 1 5 4 5 5 14
encuests de satisfaccidn es la
adecuada T% 4% 2% %% Ta% | 100%
Durante los periodos de evaluacian
usted recibe el nimero adecuado de 1 2 & 4 1 14
ancussts para hacer una valarasian
objetiva de los procesos. _ — — — — -
a % % T 2% 7% | 100%
La calficaciin buana a mala qua
usted realiza en las encuestas de 1 2 4 2 5 14
satisfaccidn es irmelevanta enla
caldad dalos senados qua racbe =y 4% 0% YT T 1005
Las sugerencias ¥ comentanos que 9 5 5 1 13
usted realiza generan mejoras en la
prestocdn de los sanicios. _ _ _ _ _ _
0% 15% 38% 5% 8% 100%
Valor esperado po pregunta
1 2 3 4 5 7]
TP b 63% 59% 67% 65%
;Cuantas procesas que prestan servicios a su dependencia evalua o califica’y
Minguna Pocos Algunos | La mayona | Todos Total
0% 20% G0% B0% 100%:
Cantidad 1 3 i 2 13
Parcantaja 0% 8% 23% 4% 15% 100%%
[ VALOR ESPERADD | T74% |
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B. ;Qué tan satisfecho se encuentra con la metodologia actual de medicidn de la satisfaccién del
beneficiario de la LIS?

Mi
Muy Insatsfech|insatistacha Muy
:mtﬁfech a ri Satisfecho satisfecho | Total
insatisfecho
0% 20% 0% B0% 100%
Cantidad 5 G 1 1 13
Pamcente 0% A8% A6% 8% B 1005%

| VALOR ESPERADD | 4%: |

8, Valore los sigulentes mecanismos de 1a 5, donde 5 es el mecanismoe més recomendade y 1 es es el
menos recomendado por usted para medir la satisfaccidn de los beneficiarios de la universidad.

1 2 3 4 5 TOTAL
Encuestas 1 2 4 [ 54
Entrevistas personades 4 4 4 T
Entrevistas telafonicas 1 4 3 3 1 a5
Cliente oculto 3 5 2 1 1 28
Ciro g Cual? 4 2 2 18

Oiros: Medicidn de resultados

Sugerencias y comentarios

"Realizar la encuesta en un sol momento via web con una campafia de socialzacidn. Incluir quejas y recltamos.
Clue este trabajo ko haga una persona extama al proceso”

"Tenenda un sstema tan grande con antos procesos sa hace tadioso v con las fachas de informe da la
inzistencia en el diligenciamiento es alta, lo que termina saturando al lides"

"Realizar encuestas unificadas que leguen de un solo frente, Encuestas via wab utiizando hermmientas comao
Googla Docs”

"Deberfan existir mecanismos de verificacion v seguimiento después de aplicar las encuestas, que no se
queden sdo en el papel

“MNo quiens mas encuestas’

"Enfocar la evaluacidn a la razdn de ser del proceso. Cada cuanto se deberla cambiar los instrumenios?”

"Tanar en cuenta calendarios de evaluacian’
"Confidencialidad para mayor obetividad. Revisar & contenido de las preguntas (mayor pertinencia)
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Anexo E. Encuesta SERVQUAL

Instrucciones: Basado en sus experiencias como usuario de los servicios que offecen las empresas
gue operan en el sector de piense, por favor, en el tipo de empresa de que
podria ofrecerde un servicio de excelente calidad. Piense en el fipo de empresa de con la
gue usted se sentiria complacido de negociar. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa que
una empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion. Si cree,
en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una caracteristica no es esencial para
considerar como excelente a una empresa de . haga un circulo alrededor del namero 1.
Si cree que una caracteristica es absolutamente esencial para considerar como excelente a una
empresa de . haga un circulo alrededor del nimero 7. Si sus convicciones al respecto no
son tan definitivas, haga un circulo alrededor de uno de los nomeros intermedios. No hay
respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa que nos indique un ndmero que refleje con
precision lo que piensa respecto a las empresas que deberian ofrecer un servicio de excelente
calidad.

fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo
1. Las empresas de
excelentes
tienen equipos de 1 2 3 a 5 6 7
apariencia moderna.
2. Las instalaciones fisicas
de las empresas de
excelentes 1 3 3 4 5 5 7
son visualmente
atractivas

3. Los empleados de las

empresas de 1 2 3 4 5 6 7
excelentes tienen

apariencia pulcra.

{Continua)
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10

En una empresa de
excelente, los
elementos materiales
relacionados con el
servicio (folletos,
estados de cuenta,
etcétera) son
visualmente atractivos.

Cuando las empresas de
excelentes

prometen hacer algo en

cierto tiempo, lo hacen.

Cuando un diente tiene
un problema, las
empresas de
excelentes muestran un
sincero interés en
solucionarlo.

Las empresas de
excelentes

realizan bien el servicio

la primera vez.

Las empresas de

excelentes
concluyen el servicio en
el tiempo promedio

Las empresas de

excelentes
insisten en mantener
registros exentos de
ErTores.

En una empresa de
excelente, los

empleados comunican a

los clientes cugndo
concluira la realizacidn
del servicio.

5 B
5 B
5 B
5 B
5 B
5 B
5 B
{Continda)
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11

12.

13.

14.

15.

16.

En una empresa de
excelente, los
empleados ofrecen un 1 2 3
servicio rapido a sus
clientes.

En una empresa de
excelente, los
empleados siempre 1 3 3
estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

En una empresa de
excelente, los
empleados nunca estan
demasiado ocupados 1 2 3
para responder a las
preguntas de los
clientes.

El comportamiento de

los empleados de las

empresas de 1 2 3
excelentes transmite

confianza a sus clientes.

Los clientes de las
empresas de
excelentes se sienten
SEEUros 2n sus
tramnsacciones con la
organizacion.

En una empresa de
excelente, los
empleados tienen
conocimientos 1 2 3
suficientes para
responder a las
preguntas de los
clientes.

(Continga)
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17.

18.

19.

14.

15.

16.

17.

18.

En una empresa de

excelente, los
empleados tienen
conocmientos
suficientes para
responder a las
preguntas de los
clientes.

Las empresas de
excelentes
dan a sus clientes una
atencion
individualizada.
Las empresas de
excelentes
tienen horarios de
trabajo convenientes
para todos sus clientes.

El comportamiento de
los empleados de XYZ,
SA, le transmite
confianza.

Usted se siente seguro
En 5Us transacciones
con XYZ, SA.

Los empleados de XYZ,
SA, son siempre
amables con usted.

Los empleados de XYZ,
SA, tienen
conocmientos
suficientes para
contestar las preguntas
que les hace.

En XYZ, 54, le dan una
atencion
individualizada.

5 [
5 [
5 [
5 &
5 &
5 &
5 [
5 [
{Continda)
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19.

20.

21

22.

Em XYZ, SA, tienen
horarios de trabajo
convenientes para todos
sus clientes.

Los empleados de XYZ,
SA, le dan una atencion
personalizada.

Em XYZ, 5A, se
pregcupan por sus
mejores intereses.

Los empleados de XYZ,
SA, comprenden sus
necesidades especificas.
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Anexo F. Ejemplo modelo de encuesta SERVPERF

Dimensiones Pregunta Valoracion
Los compafieros del drea de Recursos Humanos (RH) tienen 1l21alalslgl7
apariencia de estar actualizados

Elementos Las instalaciones fisicas del area de RH son visualmente atractivas (1234 5|6 |7

Tangibles Los compafieros del drea de RH tienen apariencia pulcra 1|2(3]|4|5(6]|7
Los documentos e informes que emite &l area de RH son 1l213lalslel7
visualments atractivos vy sin faltas de ortografia
Cuando los companeros de RH prometen hacer algo en ciero 1l213lalslgl7
tiempo, lo hacen
Cuando usted tiene un problema, los compafieros del area de RH 1l213lalslgl7
muesiran un sincero interés en solucionario

g Los compafieros que le atienden en el area de RH, realizan bien

Flabilidad sus frabajos desde a primera vez T|2]3]4]2]6/7
Los companeros que le atienden en el area de RH terminan el 1l213lalslel7
senvicio que le brindan en el fiempo prometido
Los compafieros que le atienden en el area de RH le insisten en 1l21alalslel7
mantener sus registros exentos de emores
Los compafieros de drea de RH informan con precision, a quienes 1l213lalslel7
atienden, cuando concluira la realizacion de su trabajo
Los comparieros del area de RH actilan con rapidez con quienes 1l213lal5l6]7

Capacidad de atienden

Respuesta Los compafieros del area de RH siempre s muestran con il213lalslsl7
disposicion de ayudarie
Los companeros del area de RH nunca estan demasiado ocupados 1l213lalslel7
para responder a sus preguntas
La conducta de los companeros del area de RH le tras- mite
confianza T|2]3]4)2]8/7
Usted se siente seguro en cuanto a las soluciones vy frabajos que le 1l213lalslel7

Seguridad presentan del area de RH
Los comparieros del drea de RH son siempre amables con usted 112131456 |7
Los comparieros del area de RH fienen suficientes conocimientos 1l213lalsl6l7
para contestar las preguntas que les hace
El area de RH le da una atencion individualizada 11213|14|5|6|7
El darea de RH tiene horarios convenientes para usted 112131456 |7
Los companeros del area de RH dan una atencion personalizada a 1l213lalslel7

Empatia todos los que atienden

Los comparieros del area de RH se preocupan por los mejores 1l213lalsl6l7
intereses de usted
Los compafieros del drea de RH comprenden las necesidades 1l213lalsl6|7
especificas de usted
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Anexo G. Acta de avance de Proyecto de Grado

ACTA NO. 1 DE AVANCE DEL PROYECTO ‘REDISENO E IMPLEMENTACION DE LA
METODOLOGIA DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL BENEFICIARIO DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER'.

Fecha: 6 de Agosto de 2012
Lugar: Sala de Juntas de |la Vicerrectoria de Investigacion y Extension

Hora: 8:00 am.

DESARROLLO DE LA REUNION

1. Resultados de Diagnostico Interno.

Se explicaron los hallazgos encontrados después de realizar un andlisis de los mecanismos
utilizados por los diferentes procesos de la Universidad, para medir la satisfaccion de sus
beneficianos. Entre los aspectos estudiados se encuentran la poblacion objetivo de los
instrumentos, la informacion consultada en los mismos, el personal encargado de realizar
las encuestas, y los métodos y la frecuencia de aplicacion. De igual forma, se presentaron
los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a los lideres de proceso de la
Universidad, sobre a la metodologia utilizada por la institucion para medir la satisfaccion de
estudiantes, docentes y personal administrativo. A pesar de que los lideres de proceso
consideran que las encuestas son la forma mas viable para conocer dicha informacion, se
encontrd que existe un descontento o insatisfaccion respecto a la metodologia utiizada

actualmente.
2. Propuestas.

Las autoras hicieron énfasis en gque sus propuestas se centraban en la poblacion
estudiantil, docente y administrativa, dejando de lado la comunidad externa.
Adicionalmente, explicaron que dado el gran ndmero de encuestas presentes en la
Universidad, se optd por integrar todos los procesos en un solo instrumento o cuestionano,
el cual tendria como principal objetivo, indagar la percepcion de los encuestados sobre los

servicios ofrecidos por las diferentes dependencias del alma mater.
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Por lo tanto, se disefiaron dos encuestas de satisfaccion para cada beneficiario del Sistema
de Gestion de Calidad, un cuestionario general sobre los servicios de los procesos y otro
con aspectos mas especificos. La pnmera opcion representaba mayor facilidad para el
diligenciamiento, mientras que la segunda altemativa proporcionada mayor informacion
para la toma de decisiones. Sin embargo, las autoras aclararon que procesos como Gestion
ambiental, Instituto de Lenguas, Extension — comunidad extema, Investigacion — comunidad
extemna, Mantenimiento Tecnologico v Servicios de Informacion — soporte, deberian seguir
evaluando ciertos aspectos por separado, ya que por la particulandad de sus poblaciones

no seria conveniente incluidos en los cuestionanos.

Adicionalmente, se expuso que el medio con mayor factibilidad para aplicar las encuestas
seria via web, ya fuera a través de un link por medio de correo electrénico, o por medio del
madulo de estudiantes y docentes de la pagina web de la Universidad. Finalmente, las
autoras ensefiaron su propuesta referente a los indicadores institucionales, los cuales
integrarian los 11 aspectos del modelo SERVPEF, ademas de los indicadores propios de
cada proceso.

3. Comentarios sobre las propuestas.

Los asistentes a la reunidn mostraron su interés con el disefio de las encuestas vy
principalmente con los aspectos evaluados en los mismos. De igual forma, mencionaron
que los items consultados permitirian a los procesos tener informacion mas exacta sobre
los elementos claves por mejorar. Sin embargo, todos mostraron preccupacion por el gran
nidmero de preguntas de ambas alternativas (general y especifica). Los asistentes
expresaron, que para diligenciar los instrumentos objetivamente seria necesario dedicar
una gran cantidad de tiempo, lo cual representaria un problema con la disponibilidad de los
encuestados. Postenomente, se exaltd la propuesta concemiente a los indicadores
institucionales, ya que los asistentes mencionaron que de esta forma se integraria mejor el

nivel de satisfaccion de cada uno de los servicios ofrecidos por las dependencias.
4. Decision sobre |la propuesta a implementar.

Inicialmente se tenia previsto que el Comité de Gestion Integrado tomara la decisidn sobre
que alternativa implementar. Sin embargo, debido a inconvenientes por cuestion de agenda
y las novedades por las que atravesaba la Universidad en el sequndo semestre del 2012,

no fue posible presentar el avance del proyecto. Por lo tanto, la Ingeniera Sonia Cristina
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4. Decision sobre |la propuesta a implementar.

Inicialmente se tenia previsto que el Comité de Gestion Integrado tomara la decision sobre
que shternativa implemeantar. Sin embarge, debido 3 inconvenientzs por cusstion de agends
v & la situacion gue stravesaba |z Universidad en el segundo semestre del 2012, esto no
fue posible. Por lo tanto, 13 Ingenizra Sonia Cristing Garcia Rincon, direciora de la Division
de Control Interno v Evaluacion de Gestion y miembro del Comité de Gestion Integrado,
asumiaz |3 decision de seleccionar |3 alternativa 3 implemeantar, sio con 2l objetive ademas
de dar continuidad al provecto. La Ingeniera Garcia determing gue senis mucho mejor
implementar las encuestas de satisfaccion especificas de cads uno de kos benefidarios. Sin
embargo, s establecio gue antes de realzar la prusbs pilkoto seria conveniente secutar
uns presbs inicizl de los instrumantos con los suxilisres estudisntiles perenscientes 3 13
Coordinacion HEEQ de la Universidad. Con base en sus comentanos y percepcion se
ajustarian los elementos necesarios para aplicar las encuestas a premusstras de
estudisntes, docentes v personal administrativo.

3. Cierre.

Siendo las 10:00 a.m. se da por terminada la reunion.

ASISTENTES

HUMERE ARG
Ing. SoniE Garca. Oweciora  Conirol | Imems

Evaluacion d= Gestion.
3. JawieT AnEs Dsong, | Joceme U1 y Liresor 0] Froyecio.

Ing. Julians Fena. Coondinadora HoED. |
Ing. Landy Robkes. LaDDndinadora de L.ahdad.

Ing. Jorge Figusnoa. Consulior exiema.

Ing. Jorgs wiaal. Frofesional  DrecCion O  Coninol

Intemo v Evaluacion de Gestion.

Carmen Lopez Bpdsly. | Auora
[Sura JaImes Busno. | AmoE
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Anexo H. Resultados encuesta de satisfaccion Estudiantes

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

Enero de 2013 »
" Calidad |8

FECHA DE APLICACION

VALORACION GLOBAL
POBLACION Estudiantes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
VALORACION GLOBAL
Muy . Ni . Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat:)sfech % Insatisfecho % Satlzfech % Satisfech % Mu:str Valor Meta
o Ni Satisfecho o
Nivel de satisfaccion respecto al desarrollo de las 0 12.59 21.20 35.29 33.52 o o
actividades estudiantiles 28 3.83% 92 % 155 % 258 % 245 % 731 80.27% 60%
Nivel de satisfaccion frente al hecho de 19 2.60% 41 5.61% 67 9.17% 161 22.02 285 38991 731 | ea.87% 60%
pertenecer a la comunidad UIS % %

Ponderacion 72.57% 60%
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Indicador de Calidad UIS

ESTUDIANTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor

Elementos tangibles. 70.90% 20%
Fiabilidad 69.35% Nivel de 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) 70.82% satisfaccion de los 15% 66.49%
Responsabilidad (Cortesia) 69.06% beneficiarios 15%
Propios del proceso 58.18% 30%

Confianza o Empatia (Accesibilidad) 63.36% Asertivid.ad en la 25% 66.06%
Confianza o Empatia (Comunicacién) 67% comunicacion 75%

Capacidad de respuesta 63.47% Oportunic.iald en el 50% 81.73%
Indicador disefiado para el proceso 100% servicio 50%
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

PROCESO

INVESTIGACION

POBLACION

Estudiantes

'[ Calidaﬁ

SN entre todos

Valoracidn de los niveles de respuesta

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
20% 40% 60% 80% 100%
INVESTIGACION
Muy . !\h . Muy
Aspecto a evaluar . % Insatisfecho % Insatisfecho % Satisfecho % . % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho
Medi liti la Ul
edidasy p°|':f:je‘ifigzgésnpara promover 34 8.17% 129 31.01% 121 29.09% 85 20.43% 15 361% | 32 | 7.69% | 416
Informacion d"’”'iad_a S°btr.e Ia.s’pomlscas y los 41 9.88% 160 38.55% 107 25.78% 72 17.35% 8 1.93% | 27 | 6.51% 415
programas de investigacion .
Estimulo Zirzlir‘izsrz:;?:’c:: ;;’;Z%t'gac"’” 46 11.08% 143 34.46% 114 27.47% 64 15.42% 11 265% | 37 | 892% | 415
Infraestructura y espacios para el desarrollo 51 12.29% 117 28.19% 115 27.71% 70 16.87% 15 3.61% | 47 |11.33% | 415
de su actividad de investigacién en la UIS.
Recursos disponibles para la investigacion
(becas de sostenimientos, programas de 61 14.70% 119 28.67% 94 22.65% 68 16.39% 9 2.17% 64 15.42% 415
apoyo, convocatorias...).
Apoyo en la proteccion de resultados de
investigacion (patentes, marcas, propiedad 36 8.67% 77 18.55% 130 31.33% 54 13.01% 6 1.45% 112 26.99% 415
industrial).
Fac;';‘tjjjizsni’;rz 'lz Ii:flzl;zi(; ;acci';n” de 60 14.46% 107 25.78% 130 31.33% 52 12.53% 12 289% | 54 |13.01% | 415
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Estructura de investigacién en la UIS (Grupos, 38 9.16% 78 18.80% 139 33.49% 86 20.72% 13 3.13%
Centros, Parques...)
Reconocimiento de la UIS a la labor
. L 33 7.95% 67 16.14% 126 30.36% 94 22.65% 30 7.23% 61.20% | 60%
investigativa.

TOTAL INVESTIGACION

Indicador de Calidad UIS - INV - ESTUDIANTES

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 0%
Fiabilidad Nivel de 0%
Responsabilidad (Profesionalismo) satisfaccion de los 0%
Responsabilidad (Cortesia) beneficiarios 0%
Propios del proceso _I 100%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) Asertividad en la
Confianza o Empatia (Comunicacién) comunicacion

Capacidad de respuesta

Oportunidad en el

Indicador disefiado para el proceso 100% servicio

COMENTARIOS A LA VICERRECTORIA DE INVESTIGACION

DIFUSION DE LA
INFORMACION

No puedo dar mucha informacién sobre estos temas ya que algunos entes de la investigaciéon como el edificio de Guatiguara no es conocido por la mayoria de los estudiantes ya que
es relativamente nuevo, la sugerencia seria tratar de abrir espacios y dar recursos para involucrar a los estudiantes un poco mas en estos temas de investigacion para que por lo
menos conozcan de que se trata

Darse a conocer mas por parte del estudiantado.

Los canales de comunicacién sobre investigacion en la UIS son limitados o no evidentes.

La verdad hace falta mucha divulgacion acerca de todo el proceso de investigacién de la universidad, porque la gran mayoria de los estudiantes no sabemos ni conocemos nada
acerca de esto, sélo que existen grupos de investigacidn pero es una informacién muy aislada, no se saben ni conocen cuales y demas.

Deberian comunicar de forma clara y amplia a toda la comunidad estudiantil sobre los programas de investigacion y la apertura para que mas estudiantes se interesen en esta parte
de investigacidn y tengan acceso. A mi parecer no hay un lugar donde uno pueda saber que grupos de investigacion hay, porque solo lo saben hijos, amigos y/o allegados a
profesores, el resto de la comunidad no sabe de estos grupos por falta de comunicacion por parte de los entes administrativos.
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Deberian incentivar mejor la investigacion en el sentido de publicitar los diferentes grupos de investigacidn de las escuelas, ademas de vincular estudiantes desde quinto semestre y
no solamente usarlos para realizar proyectos de grado que duran hasta 2 afios.

mas informacion "mads publicidad"

Extender los programas publicitarlos mas pues casi uno nunca se entera de cosas interesantes.

Informar a los estudiantes acerca de los beneficios de pertenecer a los grupos de investigacidn existentes.

un poco mas de difusidn para los temas que se manejan en la investigacion

Informar mas a los estudiantes acerca de los diferentes grupos de investigacion y su forma de acceso.

Dar a conocer los programas para el desarrollo de investigacién

Den un poco mas de informacidn a los estudiantes desde el inicio de la carrera y seguir ese acompafiamiento hasta la finalizacion.

Incentivar y promover mas los programas por mucha general no sabe de su existencia

Publicar convocatoria de los grupos de investigacion, abrir espacios de foro donde los grupos se presenten y se den a conocer, para que uno pueda escoger en cual quiere participar
si le llama la atencidn.

deberia presentarse al publico informacidn clara sobre los requisitos para los estudiantes que deseen vincularse a la investigacion, asi como la informacidn sobre los diferentes
grupos de investigacion

Mas informacion para los programas, grupos de investigacion

Es casi imposible encontrar informacién y acceder a estos programas

Mas espacios de participacion e informacidn facil de encontrar donde se pueda proyectar mas la academia por medio de la investigacion.

Debe existir una verdadera politica de fomento y apoyo a la labor investigativa en los estudiantes, por ejemplo el reconocimiento de los semilleros de investigacion, los cuales
representan el interés estudiantil por iniciar una carrera investigativa.

INTEGRACION A GRUPOS DE
INVESTIGACION

Los criterios de seleccidn de estudiantes para pertenecer a grupos de investigacidn son bastante excluyentes.

hacer semilleros y fortalecerlos

No existen facilidades para la incorporacion de estudiantes de pre grado a la investigacion

los estudiantes de ciclo basico interesados en formar parte de un grupo de investigacion o semillero se encuentran con serias dificultades a pesar del interés y ganas de aprender

Parece ser que la actividad investigativa solo se limita a elegir los estudiantes por un numero en su promedio académico esto no es un criterio de seleccidn lo suficientemente
equitativo, ademds algunos de los grupos de investigacion se manejan por influencias y favores de amigos

No sé si me equivoque, pero la incorporacién de los estudiantes a los grupos muchas veces es "filtrada", aunque muchas veces esto es necesario, no creo que el requisito mas
importante para pertenecer a una investigacion sea el promedio.
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facilitar mas el ingreso de estudiantes a dichos grupos, dado que se crea una especie de elitismo sobre quienes aspiramos a formar parte de estos grupos investigativos

promover al estudiante con la participacidn en los grupos de investigacion, ya que desde ler semestre el estudiante debe relacionar con algun area de interés al cual se quiera
inclinar

Se debe incentivar a estudiantes de cursos inferiores a octavo semestre para que se encaminen hacia la investigacion, fomentando semilleros en donde puedan desenvolverse y
aprender, ya que generalmente solo se admite el ingreso a un grupo de investigacion a aquellos estudiantes que van a realizar trabajo de grado, y se observa que no existen
conocimientos previos que pudiesen ser alcanzados si se tuviese la posibilidad de acceder a un grupo de investigacion mas temprano.

Promover los semilleros para estudiantes de pregrado en los grupos de investigacion. Estos grupos deben ser espacios para innovar por vocacidn y no solo para dar oferta en el
desarrollo de los proyectos de grado.

Generar mayores facilidades y espacios para que los estudiantes de pregrado interesados se incorporen y participen activamente de los grupos de investigacion, los cuales deben
estar bien estructurados y consolidados para generar mayor interés y mejores resultados por parte de los mismos.

tratar de que el estudiante a nivel de pregrado se interese en la investigacién promoviendo y apoyando grupos o semilleros

CREACION DE GRUPOS DE
INVESTIGACION

Crear grupos de investigacion en todas las escuelas apoyados por profesores con tiempo y presupuesto para adelantar la investigacidon, ademas incentivar las que son
interdisciplinarias

busqueda de abrir mas los grupos de investigacion a estudiantes de menor nivel para formarlos, porque si solo se abre cupos para gente de mayor nivel estos solo buscan graduarse
e irse lo mas rapido posible

APOYO ECONOMICO

Deberian apoyar mas econdmicamente al estudiante en sus diversos proyectos e intercambios con otras universidades

Es necesario promover y apoyar mas a los grupos de investigacion

Permitir algin beneficio académico notorio a quien participe y aporte de forma activa en un grupo de investigacion, al igual que incentivar y generar interés con aportes al campo de
investigacion!

Motivar mas al estudiante desde el punto de vista econdmico, pues es un factor importante a la hora de participar en un grupo investigativo. Para nadie es un secreto que estos
grupos quitan bastante tiempo, y desafortunadamente este esfuerzo aparte de hacerse por amor a la universidad o a la ciencia, también se hace por una merecida retribucion
econdmica, y este ultimo factor podria mejorarse, con el fin de retener la gente que haga investigacion, y no prefieran ir a buscar empresas detrds de buenos sueldos.

La universidad no estimula la investigacidn, una cosa es crear programas de financiamiento con recursos disponibles y otra cosa es hacerlos accesibles a verdadera investigacién. Por
el lado de los proyectos de grado es sumamente pobre, y el reconocimiento en propiedad intelectual para maestros y estudiantes es minimo, teniendo en cuenta que la universidad
deja absolutamente solos a los estudiantes a la hora de su financiacidn. Asi la universidad nunca prosperara en extension e investigacion con los estudiantes. Son politicas torpes y
muy atrasadas.

Aumentar recursos para la investigacion; mejorar propaganda acerca de beneficios de investigacidon; apoyo monetario a investigadores de pre-grado.

Es necesario promover un mayor estimulo al campo de la investigacion y destinarle una mayor parte del presupuesto.

Promover y apoyar mas la investigacion.
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Gestionar mas becas o programas de apoyo a la escuela de economia

Mejorar mucho la Investigacidn en la universidad ya que es notable su falta de influencia en la regién y a nivel nacional, si es comparada con otras universidades.

CONVENIOS
Ofrecer informacién mas actualizada sobre los convenios que tienen con empresas en el exterior y en Colombia.

Establecer mas convenios con otras universidades, para realizar pasantias de investigacién e informar sobre becas aqui y en el exterior.

La uis puede contar con un super edificio de investigacion ubicado en Guatiguara pero del cual esta todavia desolado......

La investigacidn es muy importante y se debe promover pero la extensién en la universidad esta muy descuidada se debe estimular.

Nuestro grupo de investigacion GISEL es solo una fachada para hacer exclusivamente proyectos de grado o de posgrado, es tanto que no hay semillero desde hace muchisimo tiempo y jévenes como yo han preferido
investigar en grupos o semilleros de otras escuelas donde se brindan mas herramientas para nuestros desarrollo como investigadores.

Vigilar de cerca la labor de los grupos de investigacion para que los estudiantes no se encuentren en frustracion cuando se den cuenta de la realidad al interior del grupo de investigacidn, pues, las expectativas son
diferentes.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

: FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 o ‘
. F4 gnav!*i(((’)(al(g
1 PROCESO FORMACION
_ POBLACION Estudiantes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
PLAN DE ESTUDIOS Y SU ESTRUCTURA
Ni
Aspecto a evaluar I\{Iuy % Insatisfecho % Insatlsfecho % Satisfecho % Muy % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho
Satisfecho

Distribucion y secuencia de las asignaturas 19 3.89% 99 20.29% 106 21.72% | 221 | 45.29% 43 8.81% 0 0.00% | 488 |66.97% | 60%

en el plan de estudios.
Coherencia entre nimero de créditos de
las asignaturas, contenido y carga de 24 4.95% 107 22.06% 119 24.54% 193 39.79% 42 8.66% 0 0.00% 485 65.03% | 60%
trabajo exigida.
Informacion suministrada sobre reformas a 110 22.68% 153 31.55% 118 24.33% 70 14.43% 22 4.54% 12 2.47% | 485

los planes de estudio.

Total PLAN DE ESTUDIOS Y SU INFRAESTRUCTURA 60.35% 60%




ORGANIZACION DEL PROCESO DE ENSENANZA - APRENDIZAJE
Ni
M | isfech M
Aspecto a evaluar Insati;Zcho % Insatisfecho % nsat:iec ° % Satisfecho % Satisfl:e ‘::ho % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Satisfecho
Informacion recibida sobre objetivos,
metodo|og|’as' criterios de evaluacidén 17 3.59% 53 11.18% 94 19.83% 263 55.49% 45 9.49% 2 0.42% 474 71.27% 60%
(porcentajes, periodicidad), etc.
D Il I i in |
esarrollo de las asignaturas seg(n la 17 3.60% 88 18.64% 115 2436% | 218 | 46.19% 34 7.20% 0 0.00% | 472 |66.95% | 60%
programacion prevista.
Distribucidn de clases, examenes, tutorias,
etc. para facilitar la planificacion de su 20 4.24% 101 21.40% 145 30.72% 165 34.96% 39 8.26% 2 0.42% 472 64.34% | 60%
estudio.
Coordinacion entre el profesorado de las 35 7.48% 120 25.64% 146 3120% | 138 | 29.49% 27 5.77% 2 0.43% | 468 | 60.09% | 60%
distintas asignaturas.
Coordinacién entre la teoria y las practicas 52 11.16% 140 30.04% 113 2425% | 127 | 27.25% 29 6.22% 5 1.07% | 466
de las asignaturas.
Numero de estudiantes por clase. 43 9.23% 87 18.67% 123 26.39% 187 40.13% 26 5.58% 0.00% 466 62.83% | 60%
Materiales de estudio. 39 8.35% 104 22.27% 130 27.84% 170 36.40% 24 5.14% 0.00% 467 61.54% | 60%
Metodologias para la participacion activa
del estudiante en el aula (trabajo en grupo, 22 4.72% 65 13.95% 153 32.83% 195 41.85% 29 6.22% 2 0.43% 466 66.21% | 60%
analisis de casos, proyectos, etc.)
Recursos en internet para apoyo en el
aprendizaje (foros, material de consulta on- 31 6.65% 95 20.39% 138 29.61% 154 33.05% 45 9.66% 3 0.64% 466 63.76% | 60%
line, etc.)
ZACION DEL ESO DE ENDIZAJE
Total ORGANI ACIO-NENSE;RAﬁgASO APRENDIZA) 63.83% 60%
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EVALUACION

Ni
Aspecto a evaluar IV.Iuy % Insatisfecho % Insatlsfecho % Satisfecho % Muy % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho
Satisfecho
h - | . | -
Coherencia entre los objetivos, la materia 22 4.64% 75 15.82% 123 25.95% | 211 | 44.51% 27 5.70% 3 0.63% | 461 | 66.38% | 60%
impartida y lo que se exige para aprobar.
Eficacia de los medios de evaluacion 25 5.30% 86 18.22% 134 2839% | 189 | 40.04% 26 5.51% 0 0.00% | 460 | 64.57% | 60%
(exdmenes, trabajos, etc.).

Objetividad de las calificaciones obtenidas. 22 4.66% 102 21.61% 136 28.81% 170 36.02% 28 5.93% 2 042% | 460 | 63.49% | 60%

Programacion y cumplimiento de la
revision de las calificaciones de los 57 12.18% 95 20.30% 122 26.07% 158 33.76% 27 5.77% 1 0.21% 460 60.13% | 60%

examenes.
Total EVALUACION 63.64% 60%
HORARIOS DE CONSULTA
Ni
M | isfech M
Aspecto a evaluar _uy % Insatisfecho % nsatls'ec ° % Satisfecho % R . % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho
Satisfecho
Apoyo y orientacion en el aprendizaje de 23 4.85% 69 14.56% 127 26.79% | 200 | 42.19% 36 7.59% 5 1.05% | 460 | 66.90% | 60%
forma presencial.
Apoyo y orientacién en el aprendizaje
mediante correo electrdnico o plataformas 33 6.99% 110 23.31% 135 28.60% 145 30.72% 31 6.57% 6 1.27% 460 61.37% | 60%
virtuales.

Cumplimiento de los horarios de consulta. 26 5.51% 76 16.10% 148 31.36% 153 32.42% 37 7.84% 20 4.24% 460 64.50% | 60%
Total HORARIOS DE CONSULTA 64.26% 60%
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CALIDAD DOCENTE

Ni
Aspecto a evaluar Muy % Insatisfecho % Insatlsfecho % Satisfecho % Muy % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho
Satisfecho
Conocimiento y dominio de los temas. 4 0.84% 38 8.02% 60 12.66% 220 46.41% 134 28.27% 2 0.42% 458 79.39% | 60%
Claridad en la explicacion. 14 2.97% 65 13.77% 116 24.58% 213 45.13% 48 10.17% 2 0.42% 458 69.47% | 60%
Actualizacion de los conocimientos
cientificos y/o profesionales sobre la 16 3.39% 63 13.35% 108 22.88% 190 40.25% 77 16.31% 4 0.85% 458 70.97% | 60%
materia.
Metodologia(s) utilizada para alcanzar los

. . 21 4.49% 68 14.53% 147 31.41% 177 37.82% 42 8.97% 2 0.43% 457 66.64% | 60%

objetivos de las asignaturas.
Dedicacion para el cumplimiento de los 9 1.93% 48 10.30% 128 27.47% 222 47.64% 48 10.30% 2 043% | 457 |71.08% | 60%

objetivos de las asignaturas.
Cumplimiento de los horarios de clase. 16 3.43% 34 7.30% 96 20.60% 230 49.36% 78 16.74% 3 0.64% 457 74.10% | 60%
Fomento de la bisqueda de soluciones a 13 2.78% 50 10.71% 150 32.12% | 185 | 39.61% 53 11.35% 6 128% | 457 | 69.53% | 60%

problematicas identificadas.
Fomento de la participacidn activa en clase. 10 2.15% 40 8.58% 137 29.40% 209 44.85% 59 12.66% 2 0.43% 457 71.74% | 60%

T I |

rato reSpe:;‘tT;;’nat;ab e contlos 17 3.65% 35 7.51% 86 18.45% 205 43.99% 112 24.03% 2 043% | 457 |75.82% | 60%
Disposicion pf;:e‘;'t?\:zlogo y actitud 22 4.72% 53 11.37% 114 24.46% 194 41.63% 72 15.45% 2 043% | 457 |70.59% | 60%
Total CALIDAD DOCENTE 71.93% 60%
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INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS PARA LA ENSENANZA

Ni
M Insatisfech M
Aspecto a evaluar Insatisuf‘e,cho % Insatisfecho % nsa |Nsiec ° % Satisfecho % Satisfl:e Y:ho % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Satisfecho
Condiciones generales de las aulas en las
que recibe clase (acustica, visibilidad, 39 8.23% 127 26.79% 92 19.41% 134 28.27% 59 12.45% 3 0.63% 454 62.08% | 60%
pupitres)
R I6gi i ibl I
ecursos tecno Og;;i(l’:sd'smn'b es enfas 52 11.02% 137 29.03% 86 18.22% | 124 | 26.27% 52 11.02%
Condiciones generales del/los
laboratorios/s y taller/es en los que recibe 82 17.37% 128 27.12% 84 17.80% 105 22.25% 43 9.11%
clase (mesas de trabajo, iluminacidn, etc.)
Equipamiento e instrumentacién disponible
en el laboratorio o taller, para las practicas 96 20.51% 142 30.34% 82 17.52% 86 18.38% 32 6.84%
de los estudiantes
Disponibilidad de otros espacios para
actividades académicas (seminarios, 93 19.96% 117 25.11% 110 23.61% 92 19.74% 28 6.01%
tutorias, etc.)
Total INFRAESTUCTURA Y RECURSOS PARA LA
ENSENANZA
INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS PARA LA ENSENANZA
Ni
Aspecto a evaluar InsaI:,il:‘Zcho % Insatisfecho % Insathsmi‘echo % Satisfecho % Sat'i\:fl:e ‘::ho % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Satisfecho
Reconoc'm'e”;:s‘::cf chJ)'SS a estudiantes 28 5.91% 51 10.76% 129 27.22% | 156 | 32.91% 48 10.13% | 42 8.86% | 454 | 67.04% | 60%
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ORGANOS UIS

Ni
Muy o . o Insatisfecho o . o Muy o
Aspecto a evaluar Insatisfecho % Insatisfecho % Ni % Satisfecho % satisfecho %
Satisfecho
Gestion de';‘egs::jr:z:refsr”d'ant" ante 33 6.96% 63 13.29% 167 35.23% 63 13.29% 13 2.74%
Gestion deLIRgg’;‘z::fcr::éiﬁs:'a"t'l ante 36 7.63% 64 13.56% 164 34.75% 63 13.35% 10 2.12%
Gestion dz: Ezzﬁzegéal\r/‘;;::::;a"t” ante 30 6.36% 52 11.02% 176 37.29% 61 12.92% 6 1.27%
Ges;"é’;i?t'éRzzrgizen";:tgtreUE:itV“e‘iﬁt”::'i;"te 31 6.62% 41 8.76% 168 35.90% 74 15.81% 25 5.34%
Gestion dill Féi‘:;ee?zn;:nFtaeCETtt::'ant'l ante 35 7.51% 49 10.52% 179 38.41% 60 12.88% 6 1.29%
ion del R Estudiantil
Gestion deel ggr:‘::fo”i”:cui;d'a”t' ante 35 7.51% 51 10.94% 168 36.05% 67 14.38% 17 3.65%
Total ORGANOS UIS
Estudiantes que NO han solicitado los
servicios de su Escuela en los ultimos 2 198 43.52%

semestres académicos

NS/NC

%

Muestra

Valor

Meta
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Ni malo ni
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % |bn::nc:,n| % Bueno % Malo % Muestra | Valor Meta
b — I — "
Egzizlca'oanl:‘zosn'imicé‘;gzesi\/ae‘i‘:ifa‘?ir:” 4 0.84% 13 2.74% 70 14.77% 95 20.04% 14 2.95% | 196 | 70.41% | 60%
Total indicadores Propios del proceso 64.96% 60%
Estudiantes que han solicitado los servicios
de su Escuela en los ultimos 2 semestres 257 56.48%
académicos
ESCUELAS
Ni
Totalmente En desa::jzrdo De Totalmente
Aspecto a evaluar en % % . % % % Muestra | Valor Meta
desacuerdo desacuerdo Ni de acuerdo de acuerdo
acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas,
faiu; f;’:sya?:]tl:z'riIsaescg;“:u“';ﬂzg ‘:‘: 9 1.90% 46 9.70% 51 10.76% | 120 | 25.32% 26 5.49% | 252 | 6857% | 60%
adecuada.
El personal de las dreas administrativas de
sei‘\‘/if;:g'raestzsdiiT;gz';‘:fr'g;es"::qiee:’;as 18 3.81% 31 6.57% 51 10.81% | 127 | 26.91% 25 5.30% | 252 | 68.73% | 60%
para realizarlos.
El personal de las dreas administrativas de
su Escuela posee disposicion para proveer a 40 8.47% 61 12.92% 49 10.38% 85 18.01% 16 3.39% 251
los estudiantes de un servicio rapido.
SEJ E‘:Z“:I‘;L‘:i'cise:ijzsyaf‘i:;';'thz:‘t’:ztgf 28 5.98% 62 13.25% 48 10.26% 96 20.51% 18 3.85% | 252 | 61.11% | 60%
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Su Escuela posee la habilidad de ejecutar
los servicios prometidos de forma fiable, es

. . L. 15 3.22% 28 6.01% 72 15.45% 121 25.97% 16 3.43% 252 67.54% 60%
decir, da cumplimiento a los requisitos
establecidos inicialmente.
Su Escuela brinda sus servicios en medio de
un marco de cortesia, respeto y amabilidad 30 6.44% 42 9.01% 45 9.66% 110 23.61% 25 5.36% 252 64.60% 60%
del personal de contacto.
Su Escuela mantiene informados a los
estudiantes sobre diferentes actividades 22 4.71% 42 8.99% 47 10.06% 104 22.27% 37 7.92% 252 67.30% 60%
académicas y culturales.
Su Escuela suministra informacién clara o 12 2.58% 34 7.30% 57 1223% | 117 | 25.11% 32 6.87% | 252 |69.76% | 60%
entendible.
Su Escuela s”m'“v'ztr::i'c':ormac'on verazo 11 2.36% 19 4.08% 55 11.80% 129 27.68% 38 8.15% | 252 | 73.02% | 60%
£ | " inf .
Su Escuela suministra informacion 13 2.79% 35 7.51% 77 16.52% 99 21.24% 28 6.01% | 252 | 67.46% | 60%
completa o suficiente.
SuE | inistra inf i6nd
U Escueta suministra informacion de 16 3.43% 37 7.94% 74 15.88% 102 21.89% 23 4.94% | 252 | 66.27% | 60%

forma oportuna o a tiempo.
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Indicador de Calidad UIS - FO - ESTUDIANTES
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor

Elementos tangibles. 62.43% 15%
Fiabilidad 67.54% ) ) - 15%

Responsabilidad (Profesionalismo) 68.73% ﬁ:igﬁ;?:ﬁ?:gﬁ: 15% 65.48%
Responsabilidad (Cortesia) 64.60% 15%
Propios del proceso 64.96% 40%

Confianza o Empatia (Accesibilidad) 61.11% Asertivid.ad en la 25% 66.85%
Confianza o Empatia (Comunicacién) 69% comunicacion 75%

Capacidad de respuesta Oportunisia@ en el 50% 29.04%
Indicador disefiado para el proceso 100% serviclo 50%

COMENTARIOS A LA VICERRECTORIA ACADEMICA

LABORATORIOS

Me gustaria sugerirle a la vicerrectoria mayor control sobre el conocimiento impartido en las aulas y sobre todo mayor apoyo para el desarrollo de aulas mas tecnoldgicas y laboratorios
actualizados.

deberian preocuparse un poco mas por el estado de los laboratorios y la investigacion

Deberian invertir en tecnologia para salones y laboratorios

El material de trabajo durante las practicas de laboratorio es escaso o insuficiente, lo que impide un buen entendimiento del tema. Mejorar las aulas de clase, la acustica es pésima.

mayor inversién en laboratorios para la ensefianza

Mejoramiento de laboratorios y practicas. buscar un enfoque a grandes ingenieros

,Instrumentacién para los laboratorios

Que actualicen los equipos de laboratorio y ademas

*mejorar los laboratorios en general *los Auxiliares no deben calificar a los estudiantes como esta pasando. *mejorar la atencidn a los estudiantes y personal en general.

Atencion a los deficientes laboratorios, lo poco que existe es por aporte directo de estudiantes y profesores, descuido institucional absoluto. Algunos profesores, a sabiendas de todos,
son totalmente incumplidos con sus compromisos para con los estudiantes
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Es necesario complementar y actualizar los equipos con los que se cuenta, en especial los de laboratorios y las versiones de los programas.

actualizar laboratorios

Que soliciten la reequo=ipacion de todos los laboratorios, lo Unico que hay es basura y chatarra oxidandose tomen ejemplo de las demds escuelas y pongan a funcionar al menos
decentemente un laboratorio.

Me gustaria mucho saber por qué lastimosamente no se piensa en inversion de Laboratorios y en contratar personal calificado para ellos, porque se invirtié tanto dinero en la
remodelacién de una oficinas y ahora la remodelacidn total de la escuela no esta definida, cuando es necesario estar a la vanguardia de las nuevas tecnologias empezando por la
adecuacion de las aulas de clase y laboratorios que estan iguales que hace mas de 50 afios. Gracias.

mejor uso de los dineros en elementos para el aprendizaje practico en laboratorios y demas

El material de trabajo durante las practicas de laboratorio es escaso o insuficiente, lo que impide un buen entendimiento del tema. Mejorar las aulas de clase, la acustica es pésima.

Mejoramiento de los laboratorios para practicas.

Arreglar los equipos de laboratorio pues puede que los haya pero no sirven cuando se necesitan. Mejorar las instalaciones del edificio LH pues a veces huele mal el aire no sirve hay
humedad.

Los laboratorios en lo que llevo en la universidad no he ido a un laboratorio de mi escuela la parte tedrica es importante pero la practica también.

Adquirir mas material para los laboratorios, reestructurar el plan de estudios de amanera tal que se incluyan horas practicas para materias esenciales como termodinamica, fendmenos
de transporte, Quimica, control de procesos.

A ver si por fin tenemos unas instalaciones dignas, como laboratorios reales y no elementos que solo sirven para jugar a ser ingenieros.

PROFESORES

el hecho de que una persona tenga niveles altos de educacién y/o tenga experiencia no significa que sea buen profesor

Mejoren el nivel profesional de los docentes, son contados con los dedos de la mano, ahora todos son los estudiantes de maestria, por eso los buenos resultados

Que les exijan a los profesores (planta y catedra) a subir, las notas cuando la universidad lo exija y también que entreguen las notas de los parciales durante el semestre y no dejen todo
para lo ultimo. Debido a que el estudiante no sabe cuanto se saca en los previos y actividades que van realizando durante el semestre.

Necesitamos mas profesores de tiempo completo

La recomendacion es que se haga un seguimiento al cumplimiento por parte de los docentes de los reglamentos académicos, pues como estudiantes estamos dispuestos a cumplirlos,
pero en algunas ocasiones no pasa lo mismo por parte de los profesores, y esto genera en algunos casos inconvenientes negativos sobre todo para los estudiantes. Lo anterior se refiere
a entrega de notas a tiempo, facilidad de revisidn, disponibilidad para consultas, objetividad al calificar, metodologia para ensefiar, y lo que ultimamente se ha rumoreado en la escuela

de civil: que algunos auxiliares ponen notas a amigos..
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el machismo nunca va a dejar avanzar a la escuela, admiramos a gente con poca calidad de seres humanos, son irrespetuosos con nuestros derechos de estudiantes, no hay profesores

que ensefien de verdad, solo hay gente que se supone que tiene experiencia, pero no sabe transmitirla a los estudiantes, o por el contrario, son los estudiantes de maestria los que nos

dan clases y no pueden responder nuestras dudas, me siento muy insatisfecha con mi programa académico, porque voy en octavo semestre y no sabria cdmo hacer un pértico, siento
que los profesores solo van a clase a jactarse de sus logros.

Deberian cambiar el profesorado irresponsable la escuela(no van a clase, no entregan notas, al final le dan a uno la sorpresa generalmente mala),también capacitarlos para ensefiar todo
lo que supuestamente saben y también sobre las nuevas tecnologias de la informacion.

Un examen concienzudo y permanente hacia cada docente titular o catedra de la Escuela desde el punto de vista académico para determinar los profesores que siguen tienen
conocimientos acordes a sus educandos y analizar las metodologias de trabajo para las asignaturas de cada uno de ellos, ya que mas de uno alli no deberia estar.

Queremos mas profesores planta, ya no mas profesores jévenes que no tienen pedagogia alguna.

Que les exijan a los profesores (planta y catedra) a subir, las notas cuando la universidad lo exija y también que entreguen las notas de los parciales durante el semestre y no dejen todo
para lo ultimo. Debido a que el estudiante no sabe cuanto se saca en los previos y actividades que van realizando durante el semestre.

mayor exigencia a los profesores y si se puede haber algln supervisor de clases o algo asi con el objetivo de saber que empefio esta haciendo el profesor para su estudiantado, ya que
algunos van a "cumplir", necesitamos que nos den los cimientos de nuestro conocimiento con tanta parla de la autonomia ya ni hacen clase.

La calidad de los profesores catedra da mucho que pensar con respecto a la calidad de la formacidn que se nos imparte. Se deberia mejorar la calidad laboral de estos para que se
vinculen a la uis personal con alta formacidn académica y compromiso con la educacion

El hecho de que estudiantes de Maestria sean profesores ha sido terriblemente dafiino a la calidad académica. En mi opinién me parece hasta una falta de respeto. Con todo el respeto
gque merecen estas personas que hacen su mejor esfuerzo.

MATERIAS

Disminuir la cantidad de tiempo empleado en el ciclo basico, para dedicar mas tiempo a materias relacionadas con la carrera.

den mas flexibilidad en las materias electivas( adicionar mas)

Las Dificultades que Hay en algunas Materias para las personas que estan por Graduarse, hay personas que estan Viendo una Materia por 4 y 3 vez y ya sustentaron y solo les falta la
Materia para Graduarse, Es curioso pero no sé si la Pedagogia falla en los Ultimos semestres.

En el caso del ajuste de matricula es una falta de respeto que deba ir todos los dias y estar todo el dia anotado en una lista donde hay cientos de estudiantes represados para conseguir
un cupo en una asignatura en la cola cumplo todos los requisitos y por reglamento académico debo tener cupo

tener en cuenta la cantidad de estudiantes que cumplen los requisitos para ver una materia y por ende abrir los cupos necesarios para que todos los estudiantes podamos ver la
totalidad de las materias que matriculamos via internet

Por favor, no sigan quitando materias del pensum, la UIS es una universidad de calidad, si siguen sacando materias o recortdndolas, los proximos egresados serdn los mas perjudicados.

163



En la formulacién del nuevo pensum se deberia tener mas en consideracién la opinidon del estudiantado.

Deben permitir matricular mas créditos en materias de contexto.

REPRESENTACION . . . - . .
tener en cuenta a los estudiantes en sus decisiones, a los representantes no tienen las suficientes herramientas para representar a los estudiantes de sus escuelas

ESTUDIANTIL

mayor participacion estudiantil en las decisiones de la escuela

obtener mas contacto con la industria para proyectos patrocinados e interdisciplinarios y ademas de conformacion de grupos de investigacién en la escuela reconocido y apoyado

Responder los correos electrénicos de los estudiantes, siempre los ignoran.

Un mejor reconocimiento y atencion por parte de la Vicerrectoria Académica con respecto a la EISI, ya que es notable desde el punto de vista interno el detrimento y el abandono de ese érgano en la EISI.

Como estudiante lamento el hecho que nos cambien las normas de estudios cada vez que se le da la gana al concejo académico ejemplo nos tienen contabilizado un periodo establecido para graduarnos no sabiendo
gue es una universidad publica afectada por los paros y muchas veces por las condiciones laborales q nosotros los estudiantes debemos cumplir para existir en la uis.

Siempre que se cambie el reglamente académico no deben existir estudiantes afectados por errores en el reglamento o por parte de las diferentes escuelas. Creo que éste departamento debe verificar que no pase y
velar por la mejor opcidn no por la mas facil

El método de evaluacidn deberia ser modificado, de manera tal que se evalué verdaderamente el conocimiento real de los estudiantes

Mads importancia a los estudiantes y mas apoyo a programas de representacién internacional.

Mejorar atencion por parte de los coordinadores académicos hacia el estudiante. Mejor gestion de problematicas por parte de los coordinadores académicos.

La verdad estoy muy insatisfecho con el enfoque dado a nuestra carrera y proyectos de la misma. Es triste que ningun profesor se preocupe por las dudas de sus estudiantes y ain mas que estudiantes como yo han
esperado mucho tiempo para hacer algin proyecto o vincularse en un sentido investigador con la escuela, pero nuestro grupo de investigacion GISEL es solo una fachada para hacer exclusivamente proyectos de grado
o de posgrado, es tanto que no hay semillero desde hace muchisimo tiempo y jovenes como yo han preferido investigar en grupos o semilleros de otras escuelas.

El trato hacia el estudiante debe brindarse en un marco de respeto y deben atenderse todas las solicitudes y no debe haber clientelismo administrativo, ademas agilidad y prontitud un poco mas de profesionalismo al
personal administrativo desde el director los profesores un poco mas de respeto y consideracién hacia el estudiante

retirar de manera respetuosa la vigilancia que se mantiene en la entrada de la biblioteca principal de la universidad y considerar ampliar la zona de parqueo para las motos

Se hace necesario reducir el nimero de estudiantes por salén y aumentar el nimero de profesores planta para aumentar la calidad académica.

deben implementar mds salidas practicas en las materias de carrera

Eliminar lo de promediar las materias pérdidas

Mas articulacion entre la academia y la industria. Mas ingenieria practica.

Mejorar el sistema de quejas y reclamos de los estudiantes para asi ser atendidos de forma rapida.
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Mayores oportunidades de intercambio. Reconocimiento a estudiantes destacados con becas de maestria o posgrados en general. Incremento en las relaciones para la demanda del sector productivo por estudiantes
uls.

La universidad industrial de Santander solo es la sombra de lo que algun dia fue, con la contratacién de personal docente poco capacitado, la poca inversion que se le suministra a los laboratorios y aulas de trabajo, y a
la no actualizacion de asignaturas vistas en las distintas carreras se ha promovido la mediocridad y la pereza del ente uis, hoy en dia es preferible estudiar en una universidad privada a esta universidad uis que es solo
recuerdos y poca actualidad

La mala distribucidn del tiempo y programacién de los parciales impuesto por los docentes implican malos resultados de parte de los estudiantes, ademds de imponer parcial en horas que no corresponden a clases y a
veces este se cruzan con horas de clase de otro profesor sin que al profesor que evalla le interese la situacidon que se encuentra a la par.

Realizar una mejor distribucidn de parciales, para evitar la congestion de los mismos en un dia en especifico. Darle mas importancia al aprendizaje y no a una calificacion, en la que solo se implementa una actitud de
memorizar temas, sin preocuparse por dejarlo entendido.

Abrir espacios en los que los estudiantes no vinculados a grupos de investigacion que tienen sus proyectos de gran interés puedan ser escuchados y apoyados

el centro de estudios no deberia ser un requisito a la hora de recoger el horario del semestre

Que se promuevan mas practicas empresariales

COMENTARIOS A LAS ESCUELAS

Deberia retomarse el servicio de secretaria como antes, sin tanto horario y trabas para estudiantes.

Mejor trato y amabilidad de las secretarias.

De un tiempo para acg, se ha visto que la mayor parte del tiempo aparece un letrero en la secretaria que esta restringido el paso para estudiantes y por ende la atencidn a estos.

Cambiar a la secretaria.

Mejor atencidn por parte de la secretaria de la escuela

TRATO DE SECRETARIAS
cambiar la secretaria, y que tengan mas disposicidn de servicio a los estudiantes, dejar de pensar que los estudiantes todos somos mafiosos y no queremos estudiar o graduarnos rapido

Mds amabilidad a la hora de atender el estudiantado, no somos perros, no nos traten como ello. S6lo queremos que nos ayuden en lo que les compete.

Sugiero un cambio en la secretaria de mi escuela pues para mi concepto hace mal su labor.

La secretaria presta la peor atencién posible, la mayoria de las veces no conoce ni los tramites ni procedimientos

La secretaria presta la peor atencién posible, la mayoria de las veces no conoce ni los tramites ni procedimientos

Las secretarias nunca dan informacién de absolutamente nada, ni siquiera saben cuando son revisiones de matricula.
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ESCUELA ING. QUIMICA

Yo sugiero respetuosamente que la vicerrectora en conjunto con el concejo superior y académico mejoran notablemente y rdpidamente la infraestructura de la universidad, algunos
edificios estan en muy mal estado, y el pensum de carreras como la Ing. quimica necesitan ajustes, necesitamos mas practicas en laboratorios por ejemplo de quimica.

En el programa académico de ingenieria quimica hacen faltan mas materias de laboratorios..

Por favor que el plan de estudios de Ingenieria Quimica cambie lo mas rapido posible, de acuerdo a lo acordado en la reforma

Algunos empleados administrativos de la escuela de Ingenieria Quimica deben ser mas respetuosos y pacientes a la hora de decir que no pueden atender a una hora determinada.

Ya es hora de rotar esas secretarias de la escuela de ingenieria quimica

El director de mi escuela es una persona accequible, amable, confiable y profesional, pero las auxiliares administrativas que tiene parece que las hubieran escogido las mas malitas para
la escuela de ing. quimica. Seria bueno que las rotaran para otra escuela y darle un nuevo aire a esta.

ESCUELA E3T

La E3T es una escuela con muy buena calidad técnica, pero unas deficiencias muy grandes a nivel humano. Los estudiantes no sienten ningun tipo de motivacidn de caracter no-
obligatorio para con las asignaturas y esto se debe a que los profesores tampoco demuestran un interés no-obligatorio. Es decir, no hay mecanismos que les permitan a los estudiantes
de pregrado acercarse a la carrera desde una perspectiva de aprendizaje libre, no hay simposios, ni congresos, no hay visitas técnicas que permitan ver la utilidad y el alcance que puede
tener la carrera que se estudia. Puede mejorar mucho.

Que le dan maltrato al estudiantado y que se hace como ellos quieren sin importar el estudiantado. Eléctrica es la escuela mas desordenada en todos los aspectos posibles y sus
profesores son arrogantes y patanes nunca buscan el beneficio del estudiantado. Y uno tiene g moldearse a lo que ellos piden.

Existen personas como el profesor Herman Vargas g da sus servicios de manera displicente, poco acomedida y manera grosera.

Deberian cambiar al director académico, el sefior German Vargas no tiene ni idea de trato humano y cortes

que pongan atencion a las materias de maquinas eléctricas | y tratamiento de sefales |, ya que no es normal que quedaran 54 PFU debido a esas dos materias y no es justo que en el
parcial de maquinas no exista una correccién del parcial para saber cuando fallamos en que lo hacemos eso es aprender no que nos dejen sumidos en la ignorancia

Mi sugerencia es que en una universidad tan importante y en una de las principales escuelas como es la E3T se deberia dar un trato respetuoso y amable a los estudiantes por parte de
sus administrativos empezando por las secretarias de la escuela, porque desde que se fue Yolandita que es una persona cordial y amable, la nueva secretaria como persona deja mucho
que desear, no da la informacion que requiere el estudiante y si lo hace es de mala gana. Por favor contraten personas que sepan llevar una buena relacién con el estudiantado y mas en

€s0s cargos.

Que Cambien la belleza de coordinador de la E3T

Inversidn para la actualizacidon y mejoramiento de los laboratorios algunos como el laboratorio de comunicaciones o los de electrénica o redes apenas funcionan como simples salas de
computo con programas desactualizados; se necesitan equipos con los que se puedan realizar "practicas" y no simplemente simulaciones. Mds profesores de planta que tengan mas
tiempo disponible para la atencién a los estudiantes. Menos estudiantes por aula de clase (max. 20) para que sea mas efectivo el proceso de aprendizaje lo que implica la apertura de
mas cursos y posiblemente la contratacidén de mas profesor
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Que se mejore la calidad de persona de muchos de los administrativos de la escuela de Eléctrica y su disposicion al estudiantado.

La secretaria de la escuela E3T no facilita los procesos que ahi debemos hacer, no cumple sus servicios de manera cordial ni amigable y generalmente hace esperar a la gente en las
solicitudes

sugiero un cambio de actitud para la secretara de la escuela de ingenieria eléctrica pues debido a esta secretaria la escuela recibira una mala calificacion pues su labor opaca la labor de
las demds personas que trabajan en pro de los estudiantes.

La secretaria de la escuela E3T no facilita los procesos que ahi debemos hacer, no cumple sus servicios de manera cordial ni amigable y generalmente hace esperar a la gente en las
solicitudes

otorgarle a los estudiantes un trato mejor, cortes y con ética profesional, recurriendo a un dialogo técnico y suficiente que brinde toda la informacidn necesaria requerida de una
manera amable y seria, mayor compromiso por parte de los directores ( académico y responsable de la escuela de ingenieria eléctrica) dar alternativas y soluciones para los problemas
que surgen a partir de la entrega de horarios ya que en estas fechas la respuesta mas comun es " no se puede" solo por el afan de salir del paso.

Que se mejore la calidad de persona de muchos de los administrativos de la escuela de Eléctrica y su disposicidn al estudiantado.

Realmente en la Escuela de Ingenieria eléctrica y electronica muchos estudiantes tendemos a desmotivarnos, porque somos conscientes de que son carreras dificiles pero no nos
brindan mucha motivacién. Creo que en la parte académica somos muy sobresalientes, pero seria muy buen que se hicieran mas salidas técnicas orientadas por los profesores. También
seria bueno realizar actividades que ns permita enterarnos de lo que esta pasando en otras universidades o los proyectos que se estan realizando en el pais, mediante congresos,
simposios, entre otras cosas, eso haria sobresalir también a la UIS.

ESCUELA ING. DE SISTEMAS

Cuando estuve viendo materias que requerian trabajar con equipos de computo eran muy viejos en cuanto a disco duro, procesador, etc. siendo la escuela de ingenieria de sistemas se
esperaria equipos mejores. Ademads la escuela no cuenta con aulas o rampas para que las personas minusvalidas puedan acceder a los pisos donde se encuentran las aulas de la escuela
de Sistemas.

Realmente hay muchas cosas que mejorar, la escuela de ingeniera de sistema deberia ser una de las escuelas con mejor tecnologia, existe el CENTIC, pero los equipos son lentos, y no
funcionan siempre de la mejor forma, ademas de esto lo que se ensefia en las diferentes materias no es algo que le sirva a los estudiantes para salir a desempenfiare en el campo laboral,
hay mucho que mejorar. Cuando uno entra hacer una maestria o especializacidn es cuando se nota la baja calidad educativa de nuestro profesorado.

La escuela de ingenieria de sistemas necesita mejores instalaciones (acceso a computadores, wifi, salones aislados del ruido, tomas eléctricas)

La secretaria de la escuela de ing. de sistemas, trata mal a los estudiantes y siempre llega tarde .

la escuela de Ing. de sistemas necesita que los docentes de las materias de carrera en el ciclo basico tengan profesores altamente calificados en especial que un profesor planta se haga
cargo de la materia programacion orientada a objetos porque esta siempre es dictada por profesores catedra y siempre los cambian.
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Actualmente Ingenieria de Sistemas tiene un enfoque erréneo: un egresado no usa ni aplica conceptos de asignaturas tales como fisica o calculo avanzados a menos que estemos
desarrollando Software enfocado en tales campos. Materias como éstas deberian ser menos y ser sustituidas por otras que profundicen mds en los conceptos de Ingenieria Econémica y
Gerencia de Proyectos (especialmente informaticos). EI ECAES para Sistemas es sélo un ejemplo de las carencias actuales pues demanda altos conocimientos de estos temas, de los
cuales sélo hay una materia al final y una electiva, respectivamente

Creo que el énfasis que la escuela dispone para las materias de ciclo basico desconcentra al estudiante de las materias que en verdad nos daran de comer el dia de mafiana. Es decir si
los estudiantes de Ing. Industrial estudian de esa forma (relacidn entre materias de ciclo basico y de carrera), es porque la escuela es consciente de |la importancia de cada asignatura al
péster. Pienso que la desercion de estudiantes en nuestra escuela se debe a que el pensum no es suficientemente acorde respecto con las asignaturas de carrera necesarias para formar

un buen Ingeniero de Sistemas.

ESCUELA DE ING. CIVIL

Para la Escuela de Ingenieria Civil, solicitaria mas apoyo a los estudiantes que trabajamos y aparte de eso somos madres, en lo referente a horarios de las materias, puesto que en
muchas oportunidades son precisamente los horarios los que nos impiden matricular asignaturas y en otras ocasiones el mismo sistema de matriculas de la universidad no deja
adelantar materias para asi ir avanzando mas rapido; puesto que la misma situacién familiar y econdmica hace que no podamos salir (graduarnos) en el tiempo adecuado.

La Unica sugerencia que tengo, es que la sefora secretaria de la escuela de Ingenieria Civil, la sefiora Sonia, le dé a los estudiantes un trato mas ameno y cordial, ya que cada vez que se
le solicita algo, ella responde con dos piedras en las manos y aunque muchas veces realiza la actividad que se le solicita, lo hace de muy mala gana y casi que "Obligada".

La escuela de Civil ha bajado demasiado la calidad académica debido a la cantidad de profesores de catedra mediocres. La escuela debe vincular a sus estudiantes de pregrado en grupos
de investigacion, y dar una visién mas gerencial a la carrera.

Bueno la verdad espero que estas encuestas sean vistas con ojo de lupa y se tengan en cuenta todos los comentarios que se hacen por parte del estudiantado que muchas veces es
malinterpretado. La escuela de Ing. civil esta en proceso de acreditacion y creo que como en todos estos procesos se tratan de disfrazar las grandes falencias que existe tanto en la
eficiencia del personal administrativo, del grupo de docentes, ya que se estdn formando una especie de mafia ligada al tréfico de influencias donde solo grupos selectos tienen acceso a
beneficios y donde los estudiantes tienen el nivel mas bajo

Mis sugerencias van enfocadas hacia la implementacién de los laboratorios, a mi parecer en la asignatura de mecdnica de suelos no se deberian ver los laboratorios en caracterizacion
de materiales, ya q en caracterizacion se ven otros ensayos también y no se alcanzan a ver todos los ensayos de suelos. Hay otras inquietudes q en el momento no recuerdo

ESCUELA DE ING. MECANICA

M| SUGERENCIA COMO ESTUDIANTE DE INGENIERIA MECANICA ES Q CAMBIEN AL PERSONAL DE PROFESORES LA GRAN MAYORIA YA CUMPLIO CON SU CICLO DE ENSENANZA Y
DEBERIAN DARLE LA OPORTUNIDAD A OTROS PROFESIONALES Q TENGAN EXPERIENCIA EN EL AMBITO INDUSTRIAL

Que arreglen los laboratorios porque los tienen de adorno, aparte quitaron los laboratorios del pensum precisamente para terminar de abandonarlos, no existe un solo laboratorio en la
escuela que valga la pena, todo lo que medio sirve es porque los estudiantes y profesores tratan de hacerlo servir, deberia darles pena que la escuela de ingenieria mecanica tenga esa
groseria de laboratorios.
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Para el plan de gestidn de los siguientes afios en la Escuela de Ingenieria Mecanica, es necesario replantear la proporcion de los recursos que hay. La infraestructura de la escuela es sin
temor a equivocarme la peor que existe actualmente en la universidad. La inversidn para los talleres y laboratorios es pésima, ¢ De qué nos sirve tener un excelente profesorado y una
excelente formacidn tedrica, si a la hora de la practica nos queda grande por no haber tenido educacion practica?

nosotros los estudiantes de ingenieria mecanica en las materias electivas nos obligan a ver materias en las que hay cupos no las que queremos para nuestra formacion profesional

ESCUELA DE HISTORIA

El personal administrativo de la escuela de historia, con excepcidn de la secretaria, es escogido "a dedo" no existe una convocatoria clara y transparente donde se escoge a la persona
mas idénea para asumir algun cargo administrativo.

ESCUELA DE ING.
INDUSTRIAL

Una mejor capacitacidon en atencién y servicio al cliente a la nueva secretaria de la escuela y a la asistente de direcciéon. Moniquita Rueda, era de las mejores personas que tenia la
escuela y se debe velar por mantener en todos los aspectos, el trato y la atencion que ella prestaba a la escuela, colaboradores, estudiantes, profesores, ex alumnos y en general a toda
la Universidad

ESCUELA DE ING.
METALURGICA

El proceso de matricula y de inclusiones se ha vuelto un calvario, y la razén por la cual he tenido que quedarme en la universidad 3 semestres extras. ING ENIERIA METALURGICA

GEOLOGIA

La escuela de Geologia presta no un malo, sino pésimo, horrible, despreciable rendimiento en cuanto a la asignacién de materias y grupos en cada inicio de semestre. Se ve la
negligencia y falta de compromiso con el estudiantado que en para que se dignen a abrir un cupo toca ser de la "rosca" porque sino no existen chances de poder matricular materias que
incluso son del semestre que uno esta viendo. En serio, si alguien lee esto, quiero dejar claro que las secretarias de la escuela de Geologia son unas incompetentes, que no son capaces
de ordenar los grupos ni abrir cupos, ni nada.

En Ingenieria de Petrdleos y Geologia cada inicio de semestre representa una tortura de filas, porque no salen matriculadas materias, porque no hay cupos, porque no hay profesor... en
fin.

ESTUDIANTE DE GEOLOGIA: LOS HORARIOS ENTRE CLASE Y CLASE SON MUY DISPERSOS... CON TRES MATERIAS INCLUSO CON DOS... OCUPAN JORNADA DE LA TARDE Y MANANA
IMPOSIBILLITANDO LA POSIBILIDAD DE UN EMPLEO A ESTUDIANTES QUE NECESITAN TRABAJAR... MATERIAS DE UN MISMO NIVEL QUE SE CRUZAN LOS HORARIOS.. FRENTE AL PROCESO
DE INCLUSIONES EN MUY DESORDENADO E INSUFICIENTE

ESCUELA DE ING. DE
PETROLEOS

El proceso de inclusion y cancelacidn en la escuela de Ingenieria de petréleos es DESASTROSO. Las filas son eternas, el método por fichos no ha dado resultados.

LAS LARGAS FILAS Y LA DEMORA EN INCLUSIONES DE LA ESCUELA DE INGENIERIA DE PETROLEOS Y AL FINAL LA SOLUCION ES POCO O NULA. HAY QUE SER MAS PRACTICOS A LA HORA
DE LEGALIZAR MATRICULAS Y ENTREGA DE POLIGRAFO DE NOTAS. LA FALTA DE PROFESORES SE VE EN HACINAMIENTO DE ESTUDIANTES Y EN EL COMIENZO TARDIO DE ALGUNAS
CLASES.

Si esto es leido por alguien realmente es necesario corregir o reformar el problema de raiz en petréleos ya que las cosas semestre a semestre estd en detrimento en esta escuela.
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A mi juicio deben tener mas cuidado con la asignacion de cupos de materias como Politica petrolera (ing. de petrdleos). Este semestre tuve que incluir esta materia siendo esta la Unica
materia que me faltaba para completar el pensum. Y a estudiantes de semestres mas bajos si les asignaron cupo.

Se deberia mejorar el servicio de matricula de la Escuela de Ing. de Petrdleos. Si es posible que la Direccion de Admisiones y Registro Académico haga un llamado de atencién a las
secretarias de la Escuela de Ingenieria de Petrdleos por esa mala gestion en tales procesos. El servicio es muy demorado, es realizado con mala actitud, etc.

En la escuela de petrdleos es lo peor con respecto a entregas de horarios, asignacion de grupos entre otros, como es posible hace 3 o 4 filas extremadamente largas para cada una de
estas cosas, cuando en otras escuelas sélo con el carnet lo pueden reclamar....
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013
PROCESO SERVICIOS DE INFORMACION 80 calidad ||
entre todos
POBLACION Estudiantes
Valoracion de los niveles de respuesta
Muy insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
SERVICIOS DE INFORMACION
Muy . Ni . Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfech % Insatisfecho % Satisfech % Satisfech % NS/N % Muestr Valor Met
o - o C a a
o Ni Satisfecho o
10.29 23.04 37.99 17.40 70.73
0, 0, 0,
Correo electrénico UIS 24 5.88% 42 % 94 % 155 % 71 % 22 5.39% 408 % 60%
Pagina web UIS 11 2.70% 32 7.84% 52 120)75 229 560)13 81 190)85 3 0.74% 408 7(;64 60%
(o] (o] (o] ()
CENTIC 12 2.94% 39 9.56% 78 190)12 200 490)02 70 17())16 9 2.21% 408 730)88 60%
(o] (o] (o] ()
Moodle 12 2.94% 42 19%29 90 22%06 166 40%69 47 11%52 51 12%50 408 7(3%87 60%
Mddulo de estudiantes en la pagina web 10.54 53.92 26.47 79.65
institucional (matriculas, consulta de horarios, 6 1.47% 27 6.62% 43 % 220 % 108 % 4 0.98% 408 % 60%
consulta de notas, etc.).
18.38 43.63 18.63 17.16 78.99
0, 0, ()
Maddulo para pagos electrénicos. 0 0.00% ? 2.21% 7> % 178 % 76 % 70 % 408 % 60%
TOTAL SISTEMAS DE INFORMACION 75.13% 60%
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Indicador de Calidad UIS - SI - ESTUDIANTES
Valor Ponderacié
Elemento SERVPERF - Cafeteria Nombre n Valor
Elementos tangibles. 0%
Fiabilidad Nivel de 0%
Responsabilidad (Profesionalismo) satisfaccién de los 0% 75.13%
Responsabilidad (Cortesia) beneficiarios 0%
Propios del proceso 75.13% 100%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) Asertividad en la
Confianza o Empatia (Comunicacion) comunicacion
Capacidad de respuesta Oportunidad en el
Indicador disefiado para el proceso 100% servicio

COMENTARIOS A LA DIVISION DE SERVICIOS DE INFORMACION

CORREO INSTITUCIONAL

Deberian darle mayor importancia al correo electrdnico institucional, haciendo que sea de obligatorio uso en las clases y los estudiantes estén al tanto de los eventos y anuncios de la
universidad. De lo contrario, carece de sentido tenerlo.

El correo electréonico de muchos estudiantes no puede activarse.

El correo Uis yo jamas lo he podido abrir porque la contrasefia que me asignaron no funciona y no sé cdmo pedirla. Moodle es un espacio muy bueno, pero requiere que los profesores
le den mas uso, y faciliten mas informacion importante para nuestro aprendizaje.

Existen casos para estudiantes de sedes, en los que el correo institucional no se es tenido en cuenta, y no reciben la informacién que la universidad provee por este medio. La pagina de
la UIS asi como sus redes sociales no ofrecen informacién en tiempo real, por el contrario, da la impresidn de tener directivas de solo publicar informacién (en muchos casos) no
relevante al estudiante.

Usar Outlook como la plataforma de correo para estudiantes es lamentable, si usar un sistema propio no era opcidn se debid usar Google apps, mucho mas limpia y eficiente. El
extensivo uso de server pages en uis.edu.co es obsoleto y muy ineficiente, dificultando la integracidn y coherencia del portal. Se deberia cambiar la estructura en una que aproveche
tecnologias mas modernas, AJAX por ejemplo. La atencion en el CENTIC podria mejorarse. Una implementacién de Moodle (y meiweb en EISI) mas generalizada seria muy atil en casi

todas las asignaturas.

PAGINA WEB UIS

La pagina web de la uis posee varias vulnerabilidades de seguridad en cuanto a notas parciales y XSS

Actualizacién oportuna de las noticias, en especial cuando existe caos en la comunidad.

Actualizar la pagina mas contantemente, donde estdn las actas del consejo superior o del académico???
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seria muy bueno que se informara de forma mas llamativa a los estudiantes de las actividades que se deben hacer, de los eventos culturales un calendario que sirviera no un
documento que hay que abrir cada vez algo presente y algo que en mis 5 afios en la universidad no ha cambiado en nada la congestion que produce bloqueos en el mddulo de
DIFUSION DE LA INFORMACION estudiantes cuando realmente se necesita hay mds estudiantes en la uis pagando pero hay menso inversién en todos las dreas mal muy mal

La informacioén a difundir no debe ser solo la informacidn que apruebe la direccidn de la universidad, se debe informar sin ninguna manipulacion.

lograr que las personas conozcas acerca de los otros medios de informacidn y qué se puede encontrar en estos

Me parece necesario informacién del porqué de las tomas de decisiones importantes en la universidad como el caso de la rectoria.

Es necesario que las plataformas Moodle se unifiquen, la escuela de ingenieria de sistemas tiene al grupo calumet que es el encargado de varias paginas web de las escuelas de la UIS,
MOODLE este grupo es un buen candidato para estandarizar e integrar estas plataformas.

que no pongan tantos problemas para cambiar la clave del Moodle

Seria bueno tomar medidas a la hora de realizar la matricula via web debido a la inestabilidad de la misma.

MATRICULAS
Tener mas capacidad en la pagina Web, pues cuando son las matriculas el sistema se cae por que se satura de usuarios
El CENTIC debe ser realmente un espacio de tecnologia. Actualizar medios didacticos, equipos extremadamente desactualizados, poca accesibilidad para salones especiales para
eventos relacionados con estudiantes, irrespeto para con los estudiantes
CENTIC Mejorar la disponibilidad del CENTIC, mas programas de los usados en las carreras, y mayor accesibilidad al uso general de los equipos.
un estudiante deberia tener mas horas en el centic que las dadas debido a que algunos estudiantes tienen problemas con su computadora o de no tener un computador se apoya
grandemente en el centic
Felicitaciones!!!
Muy bien en este aspecto.
Muy eficiente.
FELICITACIONES buen servicio

en general es muy bueno

Es muy bueno lo que estds implementando la Universidad con los nuevos centros de tecnologia en informacidn. Es muy satisfactorio que siempre vayan a la vanguardia.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

,,,,,, Iz PROCESO RECURSOS FiSICOS i Calidad L
POBLACION Estudiantes
Valoracion de los niveles de respuesta
Muy insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
RECURSOS FisICOS
Muy Ni Mu
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfecho % Insatisfecho % Satisfecho % Satisfeycho % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
o Ni Satisfecho
L'mp'ezea de.acs.zgjgnlzse ar:'cf‘;gc"::zgfs de los 12 2.94% 57 13.97% 65 15.93% 198 48.53% 75 18.38% 1 0.25% | 408 | 73.12% | 60%
Limpiezay aseo deU”t,ro de_;aZ'”Sta'ac'O”es de la 7 1.72% 38 9.31% 80 19.61% 217 53.19% 64 15.69% | 2 0.49% | 408 | 74.43% | 60%
niversiaad.
Seguridad y V'g'('jae”fa'au‘:]?:;:;j: d'as instalaciones 37 9.07% 45 11.03% 96 23.53% 169 41.42% 56 13.73% | 5 | 1.23% | 408 | 68.04% | 60%
Funcionamiento iat:ifr?:sde las instalaciones 98 24.02% 133 32.60% 66 16.18% 84 20.59% 26 6.37% 1 | 025% | 408

Conservacion de zonas verdes. 45 11.03% 51 12.50% 53 12.99% 164 40.20% 93 22.79% | 2 0.49% | 408 | 70.30% | 60%
TOTAL RECURSOS FiSICOS 67.28% 60%
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Elementos tangibles.

Fiabilidad

Responsabilidad (Profesionalismo)

Responsabilidad (Cortesia)

Indicador de Calidad UIS - RF - ESTUDIANTES
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
0%
Nivel de 0%
satisfaccion de los 0% 67.28%
beneficiarios 0%
100%

Propios del proceso

Confianza o Empatia (Accesibilidad)

Asertividad en la

Confianza o Empatia (Comunicacion)

comunicacion

Capacidad de respuesta

Oportunidad en el

Indicador disefiado para el proceso 100% servicio

COMENTARIOS A LA DIVISION DE SERVICIOS DE INFORMACION

SEGURIDAD Y VIGILANCIA

El acoso de celadores y policias a las estudiantes no debe ser un problema al que la divisidén de planta fisica deba prestar atencién?

Talar arboles para instalar cdmaras es realmente triste, no deben haber cdmaras que vigile al estudiantado.

Demasiada vigilancia en la universidad es demasiado incomodo no poder entrar a biblioteca si no se tiene el carnet presente es un absurdo.

La vigilancia exagera en términos de seguridad, considerando a todos y cada uno de los estudiantes como posible terrorista. Esta posicidon genera inconformismo al interior de la
comunidad universitaria.

10:11:59 Implementar un nuevo plan de vigilancia a las entradas, pues gente cualquiera entra con carné de otros y ni cuenta se dan los vigilantes y muchas veces es gente que entra a
robar, a distraer y no con un fin académico.

Tanto dentro como fuera de la UIS Bucaramanga se respira inseguridad. En la entrada de la cra 25 he visto a muchos de mis compafieros ser atracados y hasta lastimados; es mas, soy
una victima de la delincuencia comun en los alrededores de la UIS

gue nos den libertad, que dejen de perseguir estudiantes, y que se crean los duefios de |la universidad que toca pedirles permiso para todo

En cuanto a la seguridad y vigilancia, los encargados de esta en mas de un caso (no se puede decir que sea un caso fortuito o aislado) abusan de su poder, maltratan estudiantes, y en
momentos dejan en entredicho el cuidado para con el principal bien de la universidad: Los Estudiantes.

No veo problema en que existan camaras y celaduria... pero no entiendo porque existen robos dentro de la universidad. Que la universidad tenga un ambiente sin que estemos
presionados por lo que hagamos o dejemos de hacer
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retirar de manera respetuosa la vigilancia que se mantiene en la entrada de la biblioteca principal de la universidad y considerar ampliar la zona de parqueo para las motos

en cuanto a la vigilancia mas que satisfecha... sobran celadores y faltan profesores mds capacitados

Mejorar el aseo dentro de las escuelas

Al camilo torres le hace falta un poco de aseo.

El edificio Lh siempre huele mal siempre esta sucio.

Lo que sucede con la limpieza, es que por ejemplo en la Escuela de Ingenieria Civil, el edificio en general normalmente se encuentra aseado (excepto algunos dias que se le ve muy
sucio), pero la limpieza no es la misma para los salones, por lo general la mayoria de los salones permanecen sucios y con suciedades no de un dia sino de varios y eso es muy

ASEO
desagradable.
Estar un poco mas pendiente de las aulas alejadas como el laboratorio de hidraulica 2 (LH2) porque siempre que tenemos clase esta sucio y nunca desocupan la caneca de la basura lo
cual llama bichos y malos olores. Gracias
mantener los laboratorios en un estado agradable y de muy buen aseo
mejorar el mantenimiento de los sanitarios de algunos edificios, y el aseo en los pasillos
Me parece muy importante que los bafios de la facultad de salud tengan papel higiénico, jabdn y un colgadero para los bolsos. Es muy esencial.
Seria muy bueno y util poner dentro de cada cubiculo en los bafios de TODOS los edificios de la universidad, unos ganchos o especie de estos para que uno, por lo menos como mujer,
tenga donde colgar el bolso y no tener que ponerlo en el piso o dejarlo afuera y arriesgarse a ser victima de algun robo.
Los bafios merecen mejor trato.
MEJORAR INSTALACIONES SANITARIAS DE ESTUDIANTES
. si bien es cierto que es una U publica, también es cierto que se deben hacer campafias educativas para poder contar con papel higiénico y jabdn en los bafios; eso es lo minimo, o al

BANOS menos pongan maquinas dispensadoras como en los centros comerciales

Tener presente la mejora de las condiciones de los bafios de las instalaciones del edificio de alta tensidn, ya que se encuentran constantemente en mal estado.

Mejor dotacion en los bafios

Los bafios necesitan dispensadores de papel higiénico, jabdn, toallas higiénicas, cosas indispensables, teniendo en cuenta que la mayoria pasamos casi el dia entero dentro del campus.

La higiene no es tan mala, me refiero es al funcionamiento, varios bafios necesitan remodelacidn.

Mejorar la higiene de los bafios en los edificios mds transitados
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el higiene en las instalaciones sanitarias no es culpa de los empleados, es mas de cultura de los estudiantes, seria bueno hacer una campafia para combatir este problema, pues es mas
de cultura que de cualquier otra cosa, en cuanto a la conservacion de zonas verdes asi como la vida de un ser humano cudnto vale la vida de un arbol? serd que vale mas una cdmara?
es triste ver la masacre ambiental en la universidad

Mantener mejor aseados los bafios. Con papel higiénico y jabdn.

Se debe mejorar la limpieza de los bafios o fomentar una campafia para que los estudiantes tengan conciencia del uso correcto de las instalaciones sanitarias

mas aseo en los bafios y papel higiénico

La verdad es vergonzoso entrar a las instalaciones sanitarias de edificios como el camilo torres tan descuidadas por planta fisica y por los estudiantes, de igual forma pienso que el
comportamiento muchas veces es asi debido al mal estado y a la mala higiene es muy lamentable también el edifico de laboratorios de pesados esta muy descuidado muy viejo lo
salones estan olvidados por alld no ha pasado nada de inversidn los bafios esa viejisimos las cerchas metalicas de la cubierta estan oxidadas y la terraza ni se diga

el bafio de hombres del primer piso del camilo es uno de los peores bafios que he visto en mi vida prefiero subir gradas para ir a los otros que entrar a ese bafo se deberia incentivar
que la gente suelte el agua por lo menos

cuando hagan aseo en los bafios coloquen papel higiénico sino entonces quiten las tasas y dejen solo orinales, o es que las tasan estan es de adorno? o para orinar sentado o que

PARQUEADERO

Los estudiantes estamos cansados del parqueadero de motos en la 30, pues recibimos clase cerca a la 25 y diariamente son 5 cuadras que se deben recorrer, no hay equidad.

gue haya mas parqueadero para las motos ya que hay mucha demanda en la universidad

colocar mas atencidn en los parqueaderos se han presentado robos y dafios a los automéviles

ZONAS VERDES

Deberian dejar de talar tanto los arboles, sé que es para que sus copas estén mas altas, pero cuando talen no acaben con todas casi todas las ramas porque ahi viven aves y estas
guedan sin refugio ademas se reduce la sobra que estos arboles nos bridan.

dejen de talar todos los arboles, ya la escuela de mecanica la dejaron sin arboles

Deberian de para con la tala de arboles para visibilidad de las cdmaras. necesitamos mas arboles

La escuela de ingenieria mecanica se quedo sin arboles los mocharon literalmente

Cada vez hay menos arboles y menos sombra.

Lo que respecta a la conservacion de las zonas verdes planta fisica mas que ser un ente para el mejoramiento se ha convertido en un mecanismo destructor de las zonas verdes, los
métodos de poda para los arboles no solo tienden a deteriorar los mismos sino que desembellecen las zonas aledafias.
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Uno de los errores mas grandes de la raza humana, es atentar contra la naturaleza, no hay ninguna justificacion para la tala absurda que se hace en el campus. Mucho menos adecuado
pretender convertir esta universidad en un fortin paramilitar o subversivo, contratando seguridad privada de cuestionable procedencia e irrespetar a los estudiantes con intimidaciones
violentas, que solo dejan ver la estrechez mental que inunda a los gestores de esta patrafia de "seguridad".

No me realizar las podas a los arboles, plantas y prado con tanta frecuencia.

mas arboles

No poden tanto los arboles, pues ya no esta quedando espacios donde pararse a realizar cualquier labor, ni a estudiar se puede, pues existen mesas, pero en todas pega demasiado el
sol, y son cada vez menos esos lugares con sombra....

Las zonas verdes bajan, bajan, bajan...

Se empefian en quitar arboles, bien sé que puede existir una razon valida pero nunca la han divulgado y los estudiantes a veces demandamos en demasia este tipo de argumentos.
Replantar arboles y reforestar el campus de la UIS

Me parece que las zonas verdes las estan acabando injustificadamente, una cosa es podar para que se vea mas bello y otra es talar los drboles que nos dan sombra al aire libre.

Mads proteccidn y embellecimiento para las zonas verdes.

No desforestar las zonas verdes de la U
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~ RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 " = \i
{ Calidad
PROCESO GESTION CULTURAL L Gatdad)
POBLACION Estudiantes
Valoracion de los niveles de respuesta
En
Totalmente en desacuerdo desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
20% 40% 60% 80% 100%
GESTION CULTURAL
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat:fech % Insa:)tllzfiech % Satls;fech % Satisfech % Muaestr Valor Meta
° Satisfecho °
Horarios de programacion de las actividades 14.71 30.92 45.64 3.49 65.49
21 5.249 59 124 183 14 401 609
culturales de la Universidad. % % % % % % %
Diversidad en las actividades culturales 19 4.74% 52 120-97 106 260-43 187 46;-63 37 9;23 401 680-53 60%
programadas en la Universidad. % % % % %
Difusién de la informacion sobre las actividades 37 9.23% 104 250-94 101 250.19 144 350.91 15 3;)74 401
culturales programadas. % % % %
Distribucién de la boleteria de las actividades a 10.22 91 22.69 121 30.17 124 30.92 24 5.99 201
culturales programadas. % % % % %
TOTAL GESTION CULTURAL 63.44% 60%
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Indicador de Calidad UIS - GC - ESTUDIANTES

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 0%
Fiabilidad ) _ B 0%
Responsabilidad (Profesionalismo) I:;ZT(')SE:?Z;Z?:S(?: 0% 63.44%
Responsabilidad (Cortesia) 0%
Propios del proceso 63.44% 100%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) Asertividad en la
Confianza o Empatia (Comunicacion) comunicacion

Capacidad de respuesta

Oportunidad en el

Indicador disefiado para el proceso 100% servicio

COMENTARIOS A LA DIRECCION CULTURAL

DIVERSIDAD EN EVENTOS

se necesita mayor de diversidad cultural en los eventos de este tipo

La Cumbia del atlantico y la Tuna no son las Unicas manifestaciones culturales, deben estimularse espacios pluriculturales. Si como administradores no tienen idea del tema o no les
interesa, asesdrense con gente que si lo sea.

no se tienen en cuenta las diferentes expresiones culturales de los estudiantes, lo indigena no aparece casi nunca en los actos culturales,

FELICITACIONES

Muy bueno lo que hacen.

Felicitaciones!

Son eventos necesarios, procuren mantenerlos y mejorarlos, Uds. sabran cdmo hacerlo.

Muy buena dependencia de la UIS cada dia hay una actividad cultural

Excelente,

PROGRAMACION DE EVENTOS

Si van a organizar actos culturales dejen espacio para los estudiantes no lo hagan en semanas de parciales, me parece absurdo dichos eventos asi.

Se deben enfocar con mayor densidad (nUmero de eventos por mes) los eventos culturales cuando el estudiantado no esté en medio de parciales, para poder gozar de ellos sin
problemas.

La idea es integrar toda la poblacidn universitaria, generalmente estas actividades aunque cuentan con permiso académico, se realizan en la parte del semestre donde se tiene la mayor
carga académica.
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Algunos de los mejores eventos siempre los programan cuando hay cierre de corte y es muy dificil asistir.

La reciente semana cultural instaurada en la universidad ha sido mal tomada, ya que por ejemplo para este semestre (2012_2) fue organizada en semana de parciales, situacién que
ocasiono el no poder asistir a los esparcimientos organizados, porque es una semana de actividades académicas comunes y corrientes.

MAS ACTIVIDADES CULTURALES

g se realicen con mas frecuencia

Por qué hacen todas estas actividades en tiempo de parciales..

DIFUSION DE LA INFORMACION

Falta de informacion

Creo que el problema dela falta de informacion n

A veces hay programas culturales muy buenos pero no hay informacién dentro de las escuelas, solo por fuera donde pasa la gente y a veces no se le presta atencidon en cambio en el
muro de la escuela uno esta revisando que novedades hay siempre.

Considero que no hay suficiente informacidn y por ello muy poco personas se enteran y cuando al fin se enteran ya ha pasado. hay actividades que requieren boletas y otras que no;
seria de muchas ayuda que cuando se de la informacidn (generalmente carteles) se diga claramente si necesita boleteria y cuando y dénde conseguirlas

La informacidn de eventos culturales es en mucho casos ignorada, es necesario revisar constantemente medios que resultan incomodo revisar para enterarse de eventos que podrian
ser de gran riqueza cultural. Esto es, hoy en dia seria genial poder conocer en tiempo real (mediante redes sociales, y la informacién de cudl es la red social oficial) los eventos que se
realizaran en la semana, y la forma de adquirir la boleteria, asi podria la persona programarse con tiempo, y no encontrarse inadvertido.

Mejorar el sistema de informacién, avisar con mas tiempo, y cuando haya semana universitaria que no hallan clases, porque la flexibilidad no permite participar completamente de lo
que es para nosotros, y si lo hacemos perdemos clase, por q igual muchos profesores siguen haciendo clases y parciales.

dar mas informacidn al estudiantado y mas privilegio en la entrega de las boletas a los estudiantes uis

Mayor informacién de las diferentes actividades programadas

APOYO A GRUPOS

apoyar a las expresiones estudiantiles, no cerrarles las puertas

gue no se tomen decisiones tan advirtrarias como quitarle la sede a una agrupacion solo porque el director cultural no le cae bien el director del grupo...esto me parece algo poco ético

gue se acaben las roscas

El arte no solo es del que sabe su concepto tal cual como esta en el diccionario, el arte es propio del ser y la cultura se forma con el aporte de toda clase de artista, formal e informal,
vestido o desnudo, encorbatado o enruanado, titulado o aficionado. La direccién cultural debe darse por bien servida, cuando todos aquellos que tienen algo que mostrar, se sientan
escuchados, valoras y apoyados, sin ser necesario pertenecer a ningin grupo de danza, musica etc...
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Abrir mas espacios para el acceso y la demanda cultural diversa de la comunidad universitaria.

Seria buena mas recreacién para r el atacar el grado de estrés que se soporta como estudiante uis, y que asi mismo publicado, pues se realizan algunas cosas pero que estudiantes antiguos no tienen conocimiento de esto.

Actividades mas diurnas y deportivas.

mas actividades al aire libre para los estudiantes como conciertos

mas eventos gratuitos para el desarrollo de la cultura
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

L

e (MU W Calidad
S U PROCESO BIBLIOTECA bl
POBLACION Estudiantes
Valoracion de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy insatisfecho Insatisfecho Ni insatisfecho ni satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
BIBLIOTECA
Mu Ni Mu
Aspecto a evaluar . v % Insatisfecho % Insatisfecho % Satisfecho % R v % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho . Satisfecho
Ni Satisfecho

Disponibilidad de material bibliografico, 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | 406 |0.00% | 60%
diarios y revistas.

Acceso a bases de datos cientificas 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 406 0.00% | 60%

Enlace con otras bibliotecas para acceder 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | 406 |0.00% | 60%

a recursos no disponibles.
Tiempos de espera en filas o colas para
ingreso a base de datos y para préstamo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 406 | 0.00% | 60%
y/o entrega de material bibliografico.

Coordinacién entre |a teoria y las practicas 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | 406 |0.00% | 60%
de las asignaturas.

Informacion suministrada en el modulo de 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | 406 |0.00% | 60%

Biblioteca en la pagina web institucional.
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Boletin ‘;Zg'\i':;’i‘t:ierfstt’i'ttﬂ'c‘i)grr;‘:'cas enla 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | 406 |0.00% | 60%
Catalogo blbl'logr'aflc.o en la pagina web 0 0 0 0 0 0 406
institucional.
Se”"cc'gr:[]e:itda: doupnoi\r/:rlsbiltl;)rt;ca ala 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | 406 |0.00% | 60%
Estudiantes que NO han solicitado los
servicios de su Escuela en los ultimos 2 146 35.96%
semestres académicos
Ni malo ni
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % lbr::nc:)m % Bueno % Malo % Muestra | Valor Meta
BiI:)Tircfteepczlc;nI:i:)Snfer\r/:icéz dpﬁ‘if/z‘:;’itzcr’ira 2 0.49% 14 3.45% 53 13.05% 66 16.26% 8 197% | 143 | 68.95% | 60%
Total indicadores Propios del proceso 60%
Estudiantes que han solicitado los
servicios de Biblioteca en los ultimos 2 260 64.04%

semestres académicos
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ELEMENTOS SERVPEF

Ni en
Totalmente En desacuerdo De Totalmente
Aspecto a evaluar en % % . % % % Muestra | Valor Meta
desacuerdo desacuerdo Nide acuerdo de acuerdo
acuerdo
Biblioteca brinda sus servicios en medio
de un marco de cortesia, respetoy 6 1.48% 24 5.91% 40 9.85% 159 39.16% 29 7.14% 258 74.03% 60%
amabilidad del personal de contacto.
Biblioteca mantiene informados a los
i I
_estudiantes sobre las novedades, 31 7.64% 86 21.18% 64 15.76% 65 16.01% 12 2.96% | 258
disponibilidad y ubicacién del material
bibliografico.
Biblioteca posee la habilidad de ejecutar
| . . f fiabl
0s servicios prometidos de forma fiable, 4 0.99% 23 5.67% 77 1897% | 136 | 33.50% 18 443% | 258 |70.93% | 60%
es decir, da cumplimiento a los requisitos
establecidos inicialmente.
La apariencia de las instalaciones fisicas,
. ol N
equipos y materiales de comunicacion de 13 3.20% 51 12.56% 60 14.78% | 119 | 29.31% 15 3.69% | 258 | 6558% | 60%
las areas administrativas de Biblioteca es
adecuada.
El personal de las areas administrativas de
Biblioteca posee el conocimiento de los 3 0.74% 21 5.17% 42 10.34% | 163 | 40.15% 29 7.14% | 258 | 75.04% | 60%
servicios prestados las destrezas
requeridas para realizarlos.
El personal de las dreas administrativas de
Biblioteca posee disposicion para proveer 8 1.97% 34 8.37% 59 14.53% 133 32.76% 24 5.91% 258 70.16% 60%
a los estudiantes de un servicio rapido.
£ , — X
| personal de las dreas administrativas de 5 1.23% 25 6.16% 54 1330% | 148 | 36.45% 26 6.40% | 258 | 72.79% | 60%
Biblioteca es accesible y facil de contactar.
iblioteca S“m:e”r:iter: d'i';flzrmac'on clara o 8 1.97% 20 4.93% 69 17.00% | 139 | 34.24% 22 5.42% | 258 | 71.40% | 60%
Bibliot istra inf =~
olioteca S”m'n:fe:?d'i:aormac'on verazo 8 1.97% 13 3.20% 59 1453% | 154 | 37.93% 24 5.91% | 258 | 73.41% | 60%
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B'b"Otzc:];;';”gss:?ic':::{:aC'é“ / 1.72% 30 7.39% 70 17.24% | 129 | 31.77% 22 5.42% | 258 | 70.00% | 60%
Biblioteca suministra informacion de 8 1.97% 34 8.37% 77 1897% | 119 | 29.31% 20 4.93% | 258 | 68.45% | 60%
forma oportuna Oa tlempo.
Indicador de Calidad UIS - Bl - ESTUDIANTES
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 65.58% 25%
Fiabilidad 70.93% Nivel de 25%
Responsabilidad (Profesionalismo) 75.04% satisfaccién de los 25% 71.40%
Responsabilidad (Cortesia) 74.03% beneficiarios 25%
Propios del proceso 0.00% 0%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 72.79% Asertivid.ad en la 25% 70.19%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 69% comunicacion 75%
Capacidad de respuesta 70.16% Oportuniéa'd en el 50% 85 08%
Indicador disefiado para el proceso 100% servicio 50%

COMENTARIOS A LA BIBLIOTECA

ADQUISION DE LIBROS

consultar al estudiantado sobre material que se necesite para el desarrollo de sus estudios y agilizar el servicio con mayor respeto

Tener en cuenta la proporcion de estudiantes que ven una materia en comparacion con los libros disponibles, pues la mayoria de veces no hay material suficiente.

quizas un poco mas de libros de basicas

tener mas material de consulta (en idioma espafiol)

se posee un materia bibliografico muy des actualizado y ademds no se posee el inventario suficiente para la poblacion estudiantil tan grande

Comprar libros actualizados no importa que sean en Ingles.
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A pesar de que la biblioteca cuenta con muy buen sistema bibliografico fisico, siempre hacen falta mas libros disponibles actualizados en los pisos segundo al cuarto; lo

anterior es porque los actualizados son pocos y solo estan en reserva, teniendo un acceso muy limitado por parte de los estudiantes para préstamo; y los libros que se

encuentran en los demas pisos ya son viejitos y no hay tanta existencia de libros tan especializados en las diferentes areas de las carreras, debido a que lo que mas se
puede encontrar actualizado en la biblioteca son libros para las materias de ciclo basico.

Respeto hacia el estudiante. Ampliacion de bibliografia: vieja e insuficiente para la demanda y la necesidad de investigacion, recreacion y cultura

La biblioteca deberia tener un acceso virtual a papera, libros electrénicos, revistas por fuera del campus.

necesitamos libros disponibles ya que los mas utilizados siempre se encuentran prestados

Mas libros y material de estudio.

Seria bueno que en lugar de tener libros fisicos para ingenieria de sistemas, ofrecieran libros online.

Creo que es necesario un mayor numero de libros, ya que cuando uno necesita un libro de las materias propias de mi carrera como magquinas eléctricas o estan prestados
o0 estan prestados y reservados, asi que no hay oportunidad de obtener el material necesario.

aumentar la bibliografia aplicada de las materias electivas, mejorar los equipos de la sala de computo

Adquirir mas libros para el servicio de los estudiantes y sustituir los que ya estan deteriorados.

INGRESO A LA BIBLIOTECA

Eliminar la "requisada" al salir de la biblioteca. Por qué no lo hacen bien y si inoportunan a los estudiantes

retirar de manera respetuosa la vigilancia que se mantiene en la entrada de la biblioteca principal de la universidad

la biblioteca presta un muy servicio, lo Unico en que desacuerdo es por la entrada se solicita carnet lo que impide el paso rdpido o a veces es negado, algo que no es
ldgico pues si estamos dentro del campus fue porque fuimos autorizados al entrar al mismo.

Es innecesaria la exigencia de carnet a la entrada. Se espera mayor disponibilidad de libros para poder prestar, y mantenerlos en orden constantemente.

Perdi el gusto por la biblioteca desde que empezaron a militarizarla. Si piden carnet a la entrada para que se vuelve a pedir carnet a la entrada de la biblioteca?

NO celadores en la entrada. Como es posible que estudiantes que entran muy constantemente sean retirados el dia que olvidan el carnet.

la mujer encargada de seguridad en la entrada de la biblioteca no merece ese puesto y no tiene ningln sentido pedir el carnet para entrar si ya se entra en la UIS es
porque presento el carnet en la entrada es absurdo que cada vez que uno entre y salga pidan eso, es una pérdida de tiempo y produce estancamientos

Si piden carnet en la entrada, porque deben pedir carnet en la entrada de la biblioteca???, no confian en sus propios mecanismos de control???
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INFRAESTRUCTURA

La estructura fisica de biblioteca es muy pequefia para la demanda actual de estudiantes.

Mejorar ubicacién de tomas

Definitivamente necesita ampliar su tamafo, tanto en inventario como en planta fisica es decir en salas de estudio grupal e individual, esta universidad es una universidad
de mas de 20mil estudiantes.

Debe existir casi que un toma corriente por mesa de trabajo, ya que hoy dia es muy dificil pretender escapar de la "tecnologia".

AMPLIAR LAS INSTALACIONES, SE QUEDARON PEQUENAS HACE RATO

La apariencia estaria mucho mejor si terminaran de remodelar toda la biblioteca completa

antes de haber pensado en arreglar un cielo raso que simplemente era un inversion muy dudosa se debié decidir por una inversion en nuevos libros con buenas
investigaciones, aumentar la cantidad de libros de préstamo eso si hubiera sido una muy buena inversion

mejorar la calidad de las instalaciones mas silla en el primer piso

El funcionamiento del Aire Acondicionado... un dinero mal invertido... en época el volumen de estudiantes dentro de la instalacidn es grande y no es un lugar agradable
para el estudio. La distribucién de tomacorrientes en las areas de estudio, es necesaria puesto que uno de los materiales de trabajo es el laptop

Deberian terminar con la remodelacidn de la biblioteca, pues lleva muchos afios asi y genera un mal aspecto e imagen.

DIVULGACION DE LA INFORMACION

Que haya mas publicaciéon de las fechas en que hay que entregar los libros , antes de salir a vacaciones, tan siquiera que envien correos a todos los estudiantes de la
universidad. Y asi evitar inconvenientes a la hora de matriculas.

En diciembre no trabajaron durante la fecha propuesta en el calendario académico ésea hasta el 21 de diciembre, y me multaron por un libro que no pude entregar ese
dia y me toco devolver en enero, se desentendieron porque dijeron que informaron con unos papeles que nunca vi y aun tengo la multa. No informaron adecuadamente
si no iban a trabajar ese dia y no dieron una buena solucion al problema

Pienso que la Biblioteca debe suministrar la informacion del recurso disponible de manera oportuna.

SERVICIO WI-FI

mejorar el servicio de internet wifi

MEJORAR EL INTERNET DE LA BIBLIOTECA

Los modem que utilizan en casi todos los pisos para prestar el servicio de internet wifi siempre funcionan mal, el internet se cae a cada rato y es practicamente imposible
conectarse en cualquier piso.

la calidad del Internet es muy mala

Que instalen un internet medianamente decente digno de una universidad, es el COLMO que en una universidad como la uis haya un servicio de internet tan miserable,
digo miserable porque no tengo otra palabra para describirlo es un servicio ineficiente, nunca hay red o el router no acepta sino cierta cantidad de computadores
conectados, en fin el peor internet que pueda existir lo tiene la biblioteca de la universidad industrial de Santander, mejor universidad del oriente Colombiano.
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Mejor trato hacia el publico, recuerden que hay estudiantes de primer semestre que nunca han entrado a una biblioteca y los mas antiguos tampoco se las saben todas

Mucha demora al momento del préstamo de libros de reserva para cuando se los quiere llevar a la casa.

Fomentar los espacios de lectura libre.

mejorar la parte de atencidn a los estudiantes por parte del personal en la reserva general primer piso

No sé como es el trabajo, pero en horas no pico, todos estdn como hablando o chateando y a veces no atienden o solo hay una persona

Creo que los respetados lideres y/o directivos de la UIS deberian pensar en grande, ¢los proyectos que se llevan a cabo al interior de la biblioteca seran del mejor uso por parte de la comunidad estudiantil?, ¢Se
hicieron encuestas para conocer la cantidad de personas dispuestas a leer libros electrénicos en una pantalla cuya radiacidn degenera la vista? Creo que el hecho de quitar espacio vital justamente al lado de las
tomas de corriente nos ha despojado a quienes estudiamos en los pisos 2 y 3, de la herramienta mas basica de esta era, el computador. Que Dios les de sabiduria para guiar.

Sugiero que extiendan mas los horarios para préstamo de los libros pues muchas veces solo se encuentran en la parte de general y al dejarlos sacar hasta las 6 se nos hace muy dificil sacar el mayor uso de estos.

mas agilidad en los procesos de préstamos y extension de los mismos
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION -
Py u %
FECHA DE APLICACION | Enero de 2013 Gatidad
PROCESO COMUNICACION INSTITUCIONAL
POBLACION Estudiantes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
COMUNICACION INSTITUCIONAL
Ni
Aspecto a evaluar Muy % Insatisfecho % Insatlsfecho % Satisfecho % Muy % NS/NC % Muestra Valor Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho
Satisfecho

Medios de difusion de informacién o 0 o o o 0 o o
o 32 7.48% 85 19.86% 125 29.21% 147 34.35% 28 6.54% | 11 2.57% 428 62.59% | 60%

Calidad de:ncs‘i:lzec?;izl‘i‘z los videos 24 5.62% 76 17.80% 144 33.72% 122 28.57% 10 234% | 51 11.94% 427 | 60.96% | 60%
Calidad técnica (Sonido e imagen) de o 0 o o o 0 o o
05 videns atitucionalas 25 5.88% 63 14.82% 135 31.76% 143 33.65% 14 3.29% | 45 10.59% 425 63.05% | 60%
Calidad del ch’t';t der';'i'iob‘:eel pericdico 23 5.41% 46 10.82% 134 31.53% 160 | 37.65% 32 7.53% | 30 7.06% 425 66.68% | 60%
Presentacion d‘i:bpr‘:wd'co Cdtedra 16 3.77% 48 11.32% 116 27.36% 171 | 40.33% 36 8.49% | 37 8.73% 424 | 68.42% | 60%
Calidad d:;zﬁgt::'lgou‘f:' Boletin 13 3.09% 37 8.79% 131 31.12% 150 | 35.63% 25 594% | 65 15.44% 421 67.70% | 60%
Prese”tac'°H”e‘iELp::fadS; del Boletin 10 2.38% 40 9.52% 128 30.48% 145 34.52% 32 7.62% | 65 15.48% 420 | 68.39% | 60%
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Calidad del contenido de las emisoras 21 5.00% 25 5.95% 93 2214% | 118 | 28.10% | 71 16.90% | 92 21.90% 420 | 71.77% | 60%
institucionales
Calidad técnica (sonido) de las emisoras
e 22 5.24% 17 4.05% 98 23.33% 127 30.24% 68 16.19% 88 20.95% 420 72.17% 60%
institucionales
Total Indicador elementos propios del proceso 66.86%
Indicador de Calidad UIS - CI - ESTUDIANTES
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 0%
Fiabilidad . o 0%
Responsabilidad (Profesionalismo) Nivel de sat|s'fa'1cc'|on 0% 66.86%
de los beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 0%
Propios del proceso 66.86% 100%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) Asertividad en la
Confianza o Empatia (Comunicacién) comunicacion
Capacidad de respuesta Oportunidad en el
Indicador disefiado para el proceso 100% servicio

COMENTARIOS A COMUNICACION INSTITUCIONAL

DIFUSION DE LA INFORMACION

No he tenido contacto con videos institucionales. Hay muy poca difusidn. De hecho no tenia idea de su existencia.

Muchas veces me entero mas de las cosas que pasan en la UIS por Facebook que por medios de difusién institucional

La informacidn debe fluir de forma mas eficiente. Me gustaria saber mas o que enfatizaran en la proyeccidn internacional de la universidad.

Anunciar sus publicaciones en lugares mds visibles y llamativos donde toda la comunidad pueda observarlos.

Tratar de implementar su trabajo de manera que llegue a una mayoria del estudiantado ya que muchos de los items anteriormente encuestados son poco o nada conocidos en

mi opinidn personal.

la gran mayoria de estudiantes no saben que pasa en la u debe ser mayor la difusion de informacién de la misma

Estos medios deben ser mas difundidos y de mayor informacién tanto para conocimiento de que existen como lo que se difunde en el mismo.
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Mas medios de difusion de los periddicos y boletines, no solo en la entrada de la UIS, sino en las diferentes escuelas también.

Un poco mas de promocion para conocer que existen.

Seria muy positivo y atractivo que los estudiantes participen mas activamente en los contenidos de los medios, desde proponer temas y desarrollarlos hasta tener un espacio
que sea mas estudiantil y no tan directivo.

PARTICIPACION ESTUDIANTIL
Mads participacion de la comunidad universitaria. Topicos de interés no sélo administrativos. Mas informacion util.

estos canales ni son libres ni son uis es muy poca la participacién del estudiantado

el periddico catedra libre es un medio que solo sirve para hacerse propaganda la direccion de la UIS y nunca se informa ni se discuten los problemas de la comunidad UIS

OBJETIVIDAD DE LA INFORMACION mayor ObjethIdad en la informacion

Actualizar los programas radiales emitidos, programar mas horas de musica

Mejorar la calidad visual de los productos.

ME GUSTA EL MEDIO DE COMUNICACION PARA LOS ESTUDIANTES Y TODO EL PERSONAL

Me gusta leer mucho nuestra Catedra Libre, ademas de informar, pienso que fortalece nuestro espiritu UIS. Excelente trabajo

FELICITACIONES

Deberian publicar cuestiones importantes que nos aquejan actualmente por ejemplo écodmo va la reforma a la ley 30? ¢ Qué sucedid con la reforma tributaria? y otros temas de
gran interés que pueden mantener a otros estudiantes al tanto de la actualidad de nuestro pais respecto a las universidades publicas y a la educacion.

He visto en muchas partes de la UIS los periddicos catedra libre agrupados en gran cantidad por periodos de tiempo, lo cual me parece que la cantidad de ejemplares es mayor a
la demanda, es un periddico que no tiene mucha acogida en lo estudiantes.

Mayor difusién con la informacién de eventos culturales.

la pagina web deberia estar mas actualizada con informacion relevante para los estudiantes, tales como informaciones que se filtran a las aulas de clase por ciertos cierres de la
universidad, o paros laborales y demas que a la comunidad universitaria sean de verdadero interés

TEMAS DE INTERES Cronogramas de eventos especiales en los boletines semanales o mensuales

Falta divulgacidn de las catedras libres

Las convocatorias de becas, intercambios y los eventos culturales deberian ir en la pagina principal de la universidad. En el home, no deberia ir siempre hasta direccidn cultural
porque por eso a veces pasan desapercibidos, se entera uno cuando sale y ve fila en el Luis A. Calvo.

Creo que les falta rapidez en difusion y temas mas actuales...

cuando se hacen conferencias al estudiantes sobre programas de la universidad y nuevos proyectos informar mas

Deberian actualizar algunos videos institucionales porque se nota que son de hace varios afios
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EMISORA

La emisora no debe mostrar su preferencia de opinidn a partir de los temas que trata y de los invitados que entrevista; la emisora debe ser imparcial y tomar en cuenta muchas
opiniones

En la emisora deberia tener mas promocién hacer sentir g tenemos una emisora de nuestra universidad

La creacion de un registro de los temas musicales presentados en los programas, algo como un bloc de notas con algunos nombres y artistas que interpretan esos temas.

Los periddicos y revistas deben tener una version digital de facil acceso e imprimir menos ejemplares, muchos de estos terminan siendo basura antes de ser leidos.

Prolongar mas la informacién ....
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
FECHA DE APLICACION E 201
| —cneo deuls N g,eygeg?
PROCESO Gestion AMBIENTAL B
POBLACION Estudiantes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy . . . Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfecho % Ni .lnsa.tISfECho % Satisfech % Satisfech % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
o Ni Satisfecho o o
Actividades y planes de accién del 767 19.95 2199 3043 921 1074 63.04
Programa de Gestion de Residuos 30 % 78 % 86 % 119 % 36 % 42 % 391 % 60%
(PGIR).
Actividades y planes de accién del 293 24,30 55 35 5379 6.65 12.02
Programa de Uso ragonal del Aguay 31 % 95 % 99 % 93 % 26 % 47 % 391
Energia.
Actividades y programas de accion del 8.70 174 3043 20,46 .86 13.81
Programa calidad 'de aire y control de 34 % 85 % 119 % 80 % 19 % 54 % 391
ruido.
Actividades y programas de accion del 135 20.00 2333 2103 218 14.87
Programa de Conservacién y Manejo de 53 9% 78 % 91 % 82 % 28 % 58 % 390
la Flora y Fauna.
Compromiso de la Universidad con el 13.0 19.18 23.27 29.67 8.70 o 60.38 .
medio ambiente. 51 4% 75 % 91 % 116 % 34 % 24 6.14% 391 % 60%
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Total Indicador elementos propios del proceso -

Indicador de Calidad UIS - GA - ESTUDIANTES

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 0%
Fiabilidad 0%
Nivel isfaccid
Responsabilidad (Profesionalismo) ivel de satls. ;?cc.lon 0% 59.57%
de los beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 0%
Propios del proceso 59.57% 100%

Confianza o Empatia (Accesibilidad)

Asertividad en la

Confianza o Empatia (Comunicacion)

comunicacion

Capacidad de respuesta

Oportunidad en el

Indicador disefiado para el proceso

100% servicio

COMENTARIOS A GESTION AMBIENTAL

CONOCIMIENTO DE LOS PROGRAMAS

Una vez mas. No tenia idea de la existencia de dichos planes de accién, su fundamento es mas que valido, pero no conocia de su existencia.

No se realiza divulgacién no es efectiva con respecto a estas campafias

no he visto o me he enterado de ninguno de las actividades antes mencionadas

mas difusidn de la informacion, actividades mas contundentes

Hay ciertas actividades que la universidad deberia promover entre los estudiantes, no es solo pegar un link en la pagina y salir del paso...es ir mas alla de eso...

Personalmente nunca he visto estas campafias en accion en la UIS

NO conozco ese tipo de planes mencionados

No se evidencia mucho la participacion ni las actividades hechas o programadas.

Se escucha muy poco respecto a los programas de monitoreo del aire y el manejo de fauna y flora

Aparte de las canecas del reciclaje no he visto nada mas.

195



Difundir mas informacidn acerca de los diferentes programas para que los estudiantes se enteren mas de estos y asi puedan participar masivamente.

comunicar mas respecto de estos temas que si bien son importantes considero que hacemos una buena parte del alma mater que no la conoce

HAY PLANES DE RECOLECCION PERO NO VEO LOS PROGRAMAS DE RECICLAJE Y REUTILIZACION, LAS PANTALLAS DE ALGUNAS COMPUTADORAS PERMANECEN
ENCENDIDAS SIN SER UTILIZADAS

Casi un nulo conocimiento de dichos item.

Que se realicen actividades al interior de cada escuela

Muy pocas veces hay actividades de este estilo

Son programas que si se ven una vez en todo el afio es mucho, deberian ser un poco mas frecuentes por lo menos una vez al mes donde puedan generar conciencia y
cultura en toda la comunidad universitaria.

Esos programas ni siquiera se dan a conocer, solo en los bafios y en los botones de encendido y apagado de las luces

Recomendaria una mayor promocién del impacto positivo de acciones relacionadas al cuidado del medio ambiente tales como reciclar, el ahorro de agua y energia,
entre otros.

ser mas visibles aunque uno ve las campafias, nunca las ve en ejecucién

la informacidn sobre este tema es de dificil acceso

No tengo mucho conocimiento de las actividades y programas en el item anteriores pero sé que al caminar por la universidad se puede ver que le faltan muchas
acciones correctivas para diversas situaciones que se presentan en las diferentes instalaciones de la UIS.

las campafias son muy mal disefiadas y no llegan a la mayoria de la poblacién estudiantil

MANEJO DE RESIDUOS

He visto que clasificar en tres canecas las basuras, no se estda manejando bien, pues se mezclan. Los mismos empleados los terminan mezclando.

Cuando recogen las basuras revuelven lo reciclable con lo que no es reciclable.

Los programas ambientales, especialmente el del agua y separacion de residuos, deberian ser mucho mas socializados con los estudiantes pues aun falta mucha
cultura en este tema. Asi mismo, no hay un conocimiento claro en la forma en cémo se deben separar los residuos para reciclar en varios estudiantes, por lo que se
deben reforzar y medir la efectividad de estos programas.

Alguna vez oi que las sefioras colaboradoras de residuos, mezclaban unos con otros cuando desocupaban los recipientes donde se depositan. Me rehuso a creerlo,
pero es importante averiguar si asi sucede o no

TALA DE ARBOLES

Hay una doble politica. Por un lado siembran y cuidan matas y jardines, por el otro talan arboles y los podan muy seguido. Notese en la falta de sombra ya en el
bosque y en el sendero hacia el Instituto de Lenguas

Talando arboles no contribuimos con el medio ambiente...

Desearia que hubiera un poco mas orden con lo relacionado a los pocos arboles que quedan en la uis, que no los quitaran.
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Al momento de realizar una poda de arboles programar una replantacion en el lugar. Exagerada poda de ramas en "el bosque", no hay la suficiente sombra para el
estudio en las mesas.

La tala indiscriminada de arboles ha reducido los pulmones de la UIS y se ve menos bonita que cuando inicie los estudios

Poden los arboles, mas no TALEN los arboles. Nos quedamos sin zonas verdes y sombra.

Pareciera que la universidad no tuviese ningin compromiso con programas de conservacién del medio ambiente y de fauna y flora pues cada vez podan mucho mas
arboles que se demoran bastante tiempo en crecer sin justificacion alguna.

Podas constantes e indiscriminadas a los arboles que nos dan sombra todos los dias.

Con esa forma de talar los arboles, lo Unico que estdn haciendo es acabar la poca fauna que queda en la universidad, eso no es compromiso con el medio ambiente.

Gran numero de canecas se encuentran en mal estado, no a la devastacion de arboles para ampliar el campo de vision de las cdmaras.

Como es posible que se hagan gestiones ambientales y conservacion de flora si cada vez en la uis tacan los arboles para la visibilidad de las cdmaras, van a terminar
talando los arboles de la uis y poniendo vegetacion pequeiia.

La UIS no lleva a cabo suficientes programas para la mejora de nuestro medio ambiente en general, Ni estd comprometida con el medio ambiente al talar y podar
inadecuadamente la flora de la UIS afectando directamente la conservacion de las especies que permanecen alli.

AGUA

Se deben realizar mds programas de uso del agua y energia

En cuanto al uso racional de agua y energia, deberian hacer mayor control, por ejemplo con llamados de atencién a profesores que terminen la clase y dejen
encendidos los mismos.

Hace falta controlar las llaves de los lavamanos ojala si es posible conseguir las ahorradoras que traen un laser, para dispensar el agua. Los lavamanos del Centic se
desperdician mucha agua. Localizar mas canecas de basura en el bosque en las canchas deportivas y pista atlética.

CONTROL DEL RUIDO

Con la cuestién del control del ruido estoy muy insatisfecha. Me parece inaudito pensar en que en una universidad (la mas importante de Santander) se permita que
pongan reggaetdn o musica de este tipo a todo volumen a la entrada de la universidad interfiriendo constantemente la actividad escolar de los estudiantes de ciencias
humanas. Hay ocasiones en las que esta uno en pleno parcial y la musica y el locutor hablando a todo dar... jInaceptable!

fomentar un poco mas en los estudiantes el sentido de pertenencia referente a la calidad del aire y ruido en zonas publicas y en general en todo el pais

Deberian buscar hogar a los perros que se encuentran actualmente en la institucion educativa. No muestran una buena imagen a la institucién educativa cuando se les encuentra atravesados y tirados por muchas

zonas dentro de la universidad

nada no hacen nada de esto esa universidad es horrible desperdician la luz agua y todo exigir mas educacién --y la flora y fauna tenas la gente no cuida nada solo pocos lo hacemos pero el resto mantiene horrible

los bafios son un asco total

FALTA DE CONCIENCIA DE PARTE DE TODOS SE VEN MUCHAS FALENCIAS EN EL MANEJO DE ESTOS RECURSOS.
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Los promotores de las iniciativas ambientales no estan dando ejemplo al respecto.

Las actividades y programas no generan el suficiente impacto sobre la comunidad universitaria. Seria buena una reestructuracién del mismo.

Se puede mejorar mucho mas, falta generar mas cultura dentro de los estudiantes

Mejorar la calidad del ecosistema de flora y fauna del alma mater.
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) RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
Jniversidad 1 FECHA DE APLICACION \ Enero de 2013 .
Justrial de L o Calidad it
PROCESO RELACIONES EXTERIORES snire fodos
_ POBLACION Estudiantes
Valoracion de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Politica DE RELACIONES INTERNACIONALES DE LA UIS
Ni
Muy Insatisfech Insatisfech Satisfech Mu Muest
Aspecto a evaluar Insatisfech % % . % % . v % NS/NC % Valor | Meta
o o Ni o Satisfecho ra
o .
Satisfecho
Politica de relaciones internacionales de la UIS 25 6.51% 67 17.45% 109 280}39 88 220}92 10 2;50 85 220}14 384 -
(o] (o] (] (]
. . 59.40
Total Indicador elementos propios del proceso %
(1)
Estudiantes que NO han solicitado los servicios
de Practicas empresariales de Relaciones 374 96.14
Interinstitucionales en los Ultimos 2 semestres %
académicos
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Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % Nlbr:::‘c:,m % Bueno % Malo % Mu:str Valor | Meta
Percepcion del servicio de Practicas 2156 4151
Empresariales prestado por Rl a la comunidad 19 5.12% 49 13.21% 80 (y 57 15.36% 154 (y 371 73.05% | 60%
. . . (] (]
universitaria.
Estudiantes que han solicitado los servicios de
' PraTctlc.as Empresarlal,es' Relaciones 15 3.86%
Interinstitucionales en los Ultimos 2 semestres
académicos
PROGRAMA DE PRACTICAS EMPRESARIALES
Totalmente En desI:::j:r do De Totalmente
Aspecto a evaluar en % % . % % en % NS/NC % Muestra | Valor Meta
desacuerdo ni de acuerdo
desacuerdo acuerdo desacuerdo
La pagina web de practicas empresariales posee 15.38 23.08 15.38 38.46 0.00 60.00
2 2 1 7.699 1 9
la capacidad de proveer un servicio rapido % 3 % % > % 69% % 3 % 60%
El servicio de practicas empresariales de 38.46 14.29 35.71 0.00 60.00
Relaciones exteriores mantiene informados a los 1 7.14% 5 ' 2 ' 5 ' 1 7.14% : 14 ' 60%
. % % % % %
estudiantes sobre estos programas
La informaclic')r.1 suministrade? en la pagina web de 1 7.14% 4 30.77 5 35.71 3 21.43 1 7.14% 0.00 14
practicas empresariales es clara % % % %
La informacién suministrada por la pagina web 15.38 35.71 28.57 14.29 0.00 65.71
1 .149 2 2 1 9
de practicas empresariales es veraz 7-14% % > % 4 % % % 4 % 60%
La informacidn suministrada por la pagina web 30.77 28.57 21.43 14.29 0.00 61.43
1 .149 2 1 9
de practicas empresariales es completa. 7-14% 4 % 4 % 3 % % % 4 % 60%
. . 61.14
Total Indicador elementos propios del proceso %
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Estudiantes que NO han solicitado los servicios

de Relaciones Interinstitucionales en los ultimos 369 94;86
2 semestres académicos °
Ni lo ni M
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % Ibnl::n‘:)m % Bueno % Malo % uaestr Valor Meta
Percepcion del servicio prestado por Refaciones 10 2.77% 33 9.14% 115 31.86 67 18.56% 8 2.22% | 361 60%
Interinstitucionales a la comunidad universitaria. %
Estudiantes que han solicitado los servicios de
Relaciones Interinstitucionales en los ultimos 2 19 4.88%
semestres académicos
PROGRAMA DE MOVILIDAD NACIONAL O INTERNACIONAL - SERVPERF
Totalmente En Ni en De Totalmente
Aspecto a evaluar en % % desacuerdo % % en % NS/NC % Muestra | Valor Meta
desacuerdo . acuerdo
desacuerdo ni de acuerdo desacuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos
. 17. . .82 17. . 75.2
y medios de cgmunicacién de Relaciones 0 O;:O 3 %65 1 5;:8 10 58%8 3 %65 0120 17 5% 9 60%
Exteriores es adecuada.
Relaciones exteriores posee la habilidad de
ejecutar los servicios prometidos de forma fiable, 5.88 23.53 35.2 29.41 0.00 61.18
1 4 1 .889 17 9
es decir, da cumplimiento a los requisitos % % 6 9% > % >-88% % % 60%
establecidos inicialmente.
El personal de Relaciones exteriores brinda sus
, 23.5 11.76 11.7 47.06 0.00 60.00
servicios en medio de un marco de cortesia, 4 2 2 8 1 5.88% 17 60%
. 3% % 6% % % %
respeto y amabilidad.
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Relaciones exteriores mantiene informados a los

. 35.2 11.76 17.6 29.41 o 0.00
estudiantes y doc-e.ntes sobre I.os programas de 9% % 5% % 5.88% % 17
movilidad y précticas.
El | de Relaci Exteri I
personal de Relaciones Exteriores posee e 5.88 23.53 29.4 35.29 0.00
conocimiento de los servicios prestados las 5.88% 17
. . % % 1% % %
destrezas requeridas para realizarlos.
El personal de Relaciones Exteriores posee 23.5 29.41 17.6 17.65 11.76 0.00 17
disposicién para proveer un servicio rapido. 3% % 5% % % %
El personal de Relaciones Exteriores es accesible 29.4 23.53 35.2 0 0 0.00
y facil de contactar. 1% % 9% >-88% >-88% % 17
El personal de Relaciones exteriores suministra 11.7 23.53 29.4 29.41 5.88% 0.00 17
informacién clara o entendible. 6% % 1% % e %
El personal de Relaciones exteriores suministra 11.7 23.53 29.4 29.41 5.88% 0.00 17
informacién veraz o veridica. 6% % 1% % e %
El personal de Relaciones exteriores suministra 11.7 35.29 35.2 11.76 5.88% 0.00 17
informacion completa o suficiente. 6% % 9% % e %
El personal de Relaciones exteriores suministra 18.7 43.75 18.7 12.50 6.25% 0.00 16
informacién de forma oportuna o a tiempo. 5% % 5% % e2n %
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Indicador de Calidad UIS - RI - ESTUDIANTES
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 75.29% 20%
Fiabilidad 61.18% Nivel de satisfaccion de los 20%
Responsabilidad (Profesionalismo) 62.35% beneficiarios 15% 61.74%
Responsabilidad (Cortesia) 60.00% 15%
Propios del proceso 30%
Confianza o Empatia
(Accesibilidad) 25%
Confianza F) Er'n'patla 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 50%
Indicador disefiado para el Oportunidad en el servicio 50% 76.47%
proceso

COMENTARIOS A RELACIONES EXTERIORES

AMPLIACION DE CONVENIOS

Debe ampliarse la oferta de convenios y alternativas a mas programas académicos de la universidad (por ejemplo para carreras de humanidades y salud)

Incentivar la creacién de mas programas de movilidad internacional con opcidn de doble titulacion ya que algunas carreras solo disponen de un programa

Creo que hay que buscar mas oportunidades internacionales, divulgar muy bien la informacién de modo que aquellos estudiantes que tienen las capacidades de
aplicar y no se enteran de dichas ofertas puedan hacerlo.

CAPACIDAD DE RESPUESTA A LOS PROCESOS

mayor celeridad en los procesos que llevan a cabo

Estoy precisamente en una practica empresarial de convocatoria publica y abierta, y en lugar de buscar mecanismos que faciliten convenios y relaciones entre
universidades, los tramites y condiciones redundan. El modelo de convenio especialmente en lo que corresponde a periodo de duracion del convenio y la
preseleccion de la universidad aun con procesos largos y detallados de seleccion como el de Equion, sobra y si se presta para favorecer a solo unos ya conocidos por
los encargados de estos procesos. EN general la oficina de relaciones exteriores funciona muy bien, eso si

Aungque no he aplicado para Intercambios, conoci un caso de una chica de espafiol y Literatura donde la Universidad no le suministré el acompafnamiento suficiente
para que se diera con éxito. Me hizo saber también la negligencia de algunas personas lo cual le ocasionaron muchos inconvenientes en el proceso, hasta el punto
de no lograrlo. Sé que la negligencia fue de la Universidad.
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FALTA DE OBJETIVIDAD

los estudiantes que trabajan como auxiliares en RELEX deberian participar solo en las convocatorias en las que esta oficina no escoge a los posibles estudiantes
becados, pues creo que esto constituye un conflicto de intereses grave que deberia ser evaluado por una auditoria o control interno disciplinario

PROBLEMAS DE INFORMACION

Se deben mejorar los servicios prestados a los estudiantes brindando mayor claridad e informacion oportuna para los interesados en participar en los programas de
movilidad, al tiempo que brindar un adecuado y oportuno acompafiamiento a los estudiantes mientras hacen sus diligencias para viajar, y durante su permanencia
en el programa de movilidad.

no existe informacion a la cual se pueda acceder con facilidad sobre los programas tanto en el exterior como dentro del pais

dar mas informacidn a los estudiantes acerca del tema

Agradeceria una fuente de mayor informacion para tal item ya que suena muy interesante pero ni idea donde encontrar o buscar mejor informacion.

He asistido a varias convocatorias informativas de Relaciones Exteriores. Sin embargo, pienso que la informacidn suministrada a los estudiantes es muy restringida.
En los proximos meses, voy a aplicar a un programa de movilidad internacional y la verdad es que ya me ha tocado ir en contadas ocasiones a las oficinas de
Relaciones Exteriores a que me aclaren ciertas dudas que no son del todo claras en la pagina web. Por lo tanto, sugiero que la informacion transmitida sea mas clara
y mas seguida.

no dan suficiente y clara informacién

Falta claridad en la informacion de los requisitos para aplicar a intercambios internacionales tanto en las oficinas como por internet

A veces uno se acerca a pedir informacidn y no ayudan. La pagina resulta ser muy enredada en muchas cosas y como estudiante uno se pierde.

DIFUSION DE LOS PROGRAMAS

Promover con mayor frecuencia y en mas sitios virtuales de la Universidad la movilidad o intercambio académico. Facilitar su ejecucion.

Falta difundir este tipo de informacion, realmente muchas veces uno no se entera de estos servicios.

Deberia haber una mayor difusion de los planes que ofrece relaciones exteriores

No conozco realmente todos los programas y mucho menos la forma de aplicar en estos, creo que debe existir mayor comunicacién o una mejor difusién de todos
los servicios que ofrecen.

Mayor promocion de los programas

La difusidn de practicas, convenios internacionales y charlas, entre otros, es pésima; en muchas ocasiones me he enterado de estas cosas cuando ya han sido
desarrolladas

Se deben hacer notar estos programas. MAS INFORMACION Y FACILIDAD A ELLA!

Los canales de comunicacién entre el estudiantado y la universidad en este aspecto estdn seriamente afectados, ya que no es de amplio conocimiento el
ofrecimiento de becas, convenios extranjeros, y demas.

se deberia dar a conocer la movilidad o estos programas para q los estudiantes conozcamos mds acerca de ellos y poder participar en ellos

Mas informacion, requisitos, etc. Ya sea por correo o conferencias
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difundir mejor la informacidn ya que no se conocen cudles son los requisitos y pasos para realizar alguna practicas empresarial en el exterior

No he tenido la oportunidad, de participar del mismo pero me gustaria.

La verdad hace falta informacion ya casi termina enero y todavia no se ha actualizado nada, aunque en la pagina dice que a partir de diciembre actualizaran

MAS DIFUSION DE LAS FUNCIONES Y DE ESTE TIPO DE PROGRAMA QUE MANEJA ESTA ENTIDAD DENTRO DE LA UNIVERSIDAD PARA QUE TODOS TENGAMOS
CONOCIMIENTO Y PODAMOS HACER USO DE ELLOS QUE NO SEA TAN SOLO PARA UNOS POCOS.

Falta divulgacion.

aunque nosotros debemos estar pendiente de eso se escapa mucha informacidn sobre estos programas

Donde se consigue la informacion???

Que los estudiantes puedan acceder a mas informacién acerca de la direccion de relaciones exteriores.

Considero que deberia haber mayor informacidn con respecto a las relaciones internacionales de la universidad en lo concerniente a becas e intercambios, es
necesario para los estudiantes tener informacién detallada al respecto. En la divisidn de relacidn exteriores se brinda muy poca informacidn sobre los servicios g
tiene la misma

hacer que los estudiantes conozcan mas las ofertas de intercambio académico que ofrece la universidad para cada una d las respectivas carreras ya que muchos de
nosotros no nos damos por enterados acerca de estos planes de estudio y brindar informacién de todo lo relacionado con las préacticas empresariales ya que en
muchas escuelas se les niega esta oportunidad a los estudiantes

mas difusion por favor

Debe darse a conocer a los estudiantes de la UIS las diferentes oportunidades para realizar intercambios o postularse para becas, esta informacién no se hace
publica

deberia buscarse un medio donde el estudiante tenga informacion de forma permanente y detallada de las posibilidades que puede ofrecer relaciones exteriores

Hace falta mas diversidad cultural en la UIS siendo una Univ. Publica, ya que hay algunas escuelas en las que nunca se ha visto un extranjero de intercambio o un profesor internacional.

Ampliar las practicas empresariales (en el exterior) para el programa de geologia. Ya que son escasos o no existen convenios que permitan salir a hacer practicas a los estudiantes de esta carrera (geologia). Todo es
para ingenieria quimical

Agradezco su gestion con otras universidades para la movilidad estudiantil. Solo una sugerencia falta subir a la pagina las becas disponibles.

Se requiere un seguimiento estricto de esta seccién en cuanto a la seleccidn de los estudiantes para intercambio y la atencién a la comunidad en general

Me gustaria aplicar a algiin programa de Relaciones exteriores, pero muchas veces piden que uno este finalizando la carrera.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION \ Enero de 2013
PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO
POBLACION Estudiantes

Valoracién de los niveles de respuesta

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Estudiantes que NO han solicitado los servicios de 47.46
, g .. 168
Cafeteria en los ultimos 2 semestres académicos %
Ni malo ni Muestr
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % bueno % Bueno % Malo % a Valor Meta
— — - 22
Percepcion del servicio prestado por Cafetera a la 5 2.81% 16 8.99% 53 29.78% 94 52.81% 7 303% | 168 | ‘2% | eow%
comunidad universitaria. %
Estudiantes que han solicitado los servicios de Cafeteria 186 52.54
en los ultimos 2 semestres académicos %
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Cafeteria
Muy . .
Ni Insatisfech M
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfecho % |.nsa. Istecho % Satisfecho % R uy % NS/NC % Muestra Valor Meta
o Ni Satisfecho Satisfecho
. 1.69 o 15.17 66.85 11.80 0.00 0 o
Sabor de los alimentos. 3 % 8 4.49% 27 % 119 % 21 % % 178 76.52% | 60%
L . 1.69 15.17 64.04 14.61 0.00
Presentacion de los alimentos 3 % 8 4.49% 27 % 114 % 26 % % 178 77.08% | 60%
(] 0 (] (] (']
L, . 2.82 7.91 67.80 15.82 0.00
Coccion de los alimentos 5 % 10 5.65% 14 % 120 % 28 % % 177 77.63% | 60%
(] 0 (] (] (']
Variedad de menu y productos ofrecidos. 9 >-06 25 14.04 39 21.91 80 44.94 25 14.04 0.00 178 69.78% | 60%
% % % % % %
0 0 0 () (] 0
Tiempos de espera en filas o colas para comprar 14.2 17.05 21.59 41.48 0 0.00 0 o
oroductos ofrecidos. 25 0% 30 % 38 % 73 % 10 5.68% % 176 61.48% | 60%
Servicio prestado por Cafeteria de Bienestar 3.39 19.21 54.24 16.95 0.00
11 219 4 177 75.039 9
Universitario a la comunidad universitaria. 6 % 6.21% 3 % %6 % 30 % % >:03% | 60%
. . 72.92
Total Indicador elementos propios del proceso %
(]
Cafeteria
Totalmente En dels\lalcir:ar d De Totalmente
Aspecto a evaluar en % % . % % en % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerdo onide acuerdo
desacuerdo acuerdo desacuerdo
La apariencia y condiciones de higiene de las
instalaciones fisicas (pisos, paredes, mesas, sillas) , 1.12 4.49 9.55 66.85 17.98 0.00 79.21
2 8 17 119 32 178 609
elementos de cocina y menaje (platos, vasos y cucharas) % % % % % % % %
de Cafeteria de Bienestar Universitario son adecuados.
El personal de Cafeteria de Bienestar Universitario
posee la habilidad de ejecutar los servicios prometidos 2.26 5.08 12.9 63.28 16.38 0.00 77.29
4 9 23 112 29 177 609
de forma fiable, es decir, da cumplimiento a los % % 9% % % % % %
requisitos establecidos inicialmente.

207




Cafeteria de Bienestar Universitario brinda sus servicios

. , s 4.49 12.3 16.8 50.56 15.73 0.00 72.13 0
en medio de un marco de cortesia, respeto y amabilidad % 22 6% 30 59 90 % 28 % % 178 % 60%
del personal de contacto.
Cafeteria de Bienestar Universitario informa
. L, , 3.37 7.30 11.2 56.18 21.91 0.00 77.19 o
constantemente sobre horarlos: de atencidn, e! menuy % 13 % 20 4% 100 % 39 % % 178 % 60%
los productos a ofrecer asi como sus precios.
El | feteri Bi i itari
persona de.Ca. eteria de |ene.st.ar Universitario 1.69 3.93 123 64.04 17.98 0.00 78.54
posee el conocimiento de los servicios prestados las % 7 % 22 6% 114 % 32 % % 178 % 60%
destrezas requeridas para realizarlos. 0 0 ? 0 ? ° °
El personal de Cafeteria de Bienestar Universitario 4.52 11.8 19.2 50.28 14.12 0.00 71.53
. . C 21 34 89 25 177 60%
posee disposicidn para proveer un servicio rapido. % 6% 1% % % % % °
El personal de Cafeteria de Bienestar Universitario es 3.37 10.1 26.9 46.63 12.92 0.00 71.12
. .. 1 4 2 17 9
accesible y facil de contactar. % 8 1% 8 7% 83 % 3 % % 8 % 60%
Cafeteria suministra informacion clara o entendible. 2;;9 11 6;5 32 1870)8 105 580)66 26 11;53 O;;)O 179 750)20 60%
(o] (o] (] (o] (] (o] (o]
1. 2.81 20.2 2. 12.92 . 76.4
Cafeteria suministra informacién veraz o veridica. ;’9 5 ; 36 2(3% 111 6 %36 23 %9 0;30 178 b:% 0 60%
1. i 24.1 4.4 13.4 . 74.
Cafeteria suministra informacién completa o suficiente. ;9 11 6%8 43 6% 97 > % 9 24 3% 8 0;30 178 %38 60%
Cafeteria suministra informacién de forma oportuna o 2.26 6.21 19.7 55.93 15.82 0.00 75.37
a tiempo. % 1 % 3 7% 9 % 28 % % 177 % 60%
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Indicador de Calidad UIS - Cafeteria

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 79.21% 20%
Fiabilidad 77.29% ' ' . 20%
Responsabilidad (Profesionalismo) 78.54% Nivel de sat|s.fa.1cc.|on de los 15% 75.78%
beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 72.13% 15%
Propios del proceso 72.92% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 71.12% o L 25%
- - — Asertividad en la comunicacion 74.56%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 76% 75%
Capacidad de respuesta 71.53% ) o 50%
- — Oportunidad en el servicio 85.76%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
Estudiantes que NO han utilizado en servicio de 76.02
s (. 260
Comedores en los ultimos 2 semestres académicos %
Ni lo ni Mal M Val
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % ' mafoni % Bueno % a % uest alo Meta
bueno o ra r
i6 ici . 10.11 .
Percepcion del serV|c.|o prest.ado .por.Comedores ala 3 4.49% 32 17.98% 36 48.31% 114 64.04 18 0 558 67.9 60%
comunidad universitaria. % % 1%
Estudiantes que han utilizado en servicio de Comedores 82 23.98

en los Ultimos 2 semestres académicos

%
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COMEDORES

Ni
M
M | isfech M M
Aspecto a evaluar .uy % Insatisfecho % nsatls'ec ° % Satisfecho % . o % NS/NC % uestr Valor | et
Insatisfecho Ni Satisfecho a a
Satisfecho
. L, 5.19 11.69 10.39 48.05 24.68 0.00 75.06 | 60
Proceso de inscripcion al programa. 4 % 9 % 8 % 37 % 19 % % 77 % %
. 6.49 19.48 32.47 33.77 0.00 63.38 | 60
Sabor de los alimentos. 5 % 15 % 25 % 26 % 6 7.79% % 77 % %
., . 6.49 20.78 23.38 41.56 0.00 64.68 | 60
Presentacion de los alimentos 5 % 16 % 18 % 32 % 6 7.79% % 77 % %
., . 6.49 18.18 23.38 40.26 11.69 0.00 66.49 | 60
Coccion de los alimentos 5 % 14 % 18 % 31 % 9 % % 77
. 7. 14.2 11. .
Variedad de menu y productos ofrecidos. 28 366%3 29 3 %66 11 % 9 9 %69 0 0.00% 0120 77
Tiempos de espera en filas o colas para 23.3 19.48 24.68 29.87 0.00 53.77 | 60
1 1 1 2 2 2.609 77
acceder al servicio. 8 8% > % 9 % 3 % 60% % % %
Servicio prestado por Comedores de Bienestar 5 6.49 9 11.69 17 22.08 35 45.45 11 14.29 0.00 77 69.87 | 60
Universitario a la comunidad universitaria. % % % % % % % %
. . 61.93
Total Indicador elementos propios del proceso %
COMEDORES
Tot
alm
Nien ent
Totalmente En desacuerdo De € Mues
Aspecto a evaluar en % % . % % en % NS/NC % Valor Meta
desacuerdo nide acuerdo tra
desacuerdo des
acuerdo
acu
erd
o
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Comedores de Bienestar Universitario brinda
sus servicios en medio de un marco de
cortesia, respeto y amabilidad por parte del
personal de contacto.

3.90
%

3.90%

11.69
%

40

51.95
%

22

28.57
%

0.00%

77

79.48%

60%

Comedores de Bienestar Universitario posee la
habilidad de ejecutar los servicios prometidos
de forma fiable, es decir, da cumplimiento a
los requisitos establecidos inicialmente.

3.90
%

5.19%

6.49%

42

54.55
%

23

29.87
%

0.00%

77

80.26%

60%

La apariencia y condiciones de higiene de las
instalaciones fisicas (pisos, paredes, mesas,
sillas) , elementos de cocina y menaje (platos,
vasos y cucharas) de Comedores de Bienestar
Universitario son adecuados.

1.30
%

11

14.29
%

17

22.08
%

31

40.26
%

17

22.08
%

0.00%

77

73.51%

60%

El personal de Comedores de Bienestar
Universitario posee el conocimiento de los
servicios prestados y las destrezas requeridas
para realizarlos.

1.30
%

6.49%

11.69
%

39

50.65
%

23

29.87
%

0.00%

77

80.26%

60%

El personal de Comedores de Bienestar
Universitario posee disposicidn para proveer
un servicio rapido.

3.90
%

6.49%

10.39
%

39

50.65
%

22

28.57
%

0.00%

77

78.70%

60%

El personal de Comedores de Bienestar
Universitario es accesible y facil de contactar.

3.90
%

9.09%

18

23.38
%

34

44.16
%

15

19.48
%

0.00%

77

73.25%

60%

Comedores de Bienestar Universitario informa
constantemente sobre horarios, menu a
ofrecer, fechas de pago y valor de la
inscripcion al programa.

11.6
9%

11.69
%

14

18.18
%

28

36.36
%

17

22.08
%

0.00%

77

69.09%

60%

Comedores suministra informacion clara o
entendible.

3.90
%

10.39
%

13

16.88
%

36

46.75
%

17

22.08
%

0.00%

77

74.55%

60%

Comedores suministra informacién veraz o
veridica.

2.60
%

7.79%

13

16.88
%

36

46.75
%

20

25.97
%

0.00%

77

77.14%

60%

Comedores suministra informaciéon completa
o suficiente.

5.19
%

11

14.29
%

17

22.08
%

26

33.77
%

19

24.68
%

0.00%

77

71.69%

60%

Comedores suministra informacién de forma
oportuna.

3.90
%

7.79%

16

20.78
%

32

41.56
%

20

25.97
%

0.00%

77

75.58%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Comedores

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor

Elementos tangibles. 73.51% 20%
Fiabilidad 80.26% 20%

Responsabilidad 80.26% Nivel de satisfaccion de 15% 73.29%

(Profesionalismo) R los beneficiarios 0 eI
Responsabilidad (Cortesia) 79.48% 15%
Propios del proceso 61.93% 30%
Conflanza.o.I.Empatla 73.25% N 25%

(Accesibilidad) Asertividad en la 73.52%

. ’ . .z . (v]
Confianza 9 Er1.1'pat|a 2a% comunicacion 5%

(Comunicacién)

i 78.709 9

Capacidad de respuesta 8.70% Oportunidad en el 50% 40,355

Indicador disefiado para el 100% servicio 50% o
proceso ’ i

Estudiantes que NO han utilizado el servicio de 65 19.12

PYP en los ultimos 2 semestres académicos

%
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Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % Nlbnl:::‘c:)m % Bueno % Malo % Muestra Valor Meta
P ion del ici tad PYPal . 65.17 18.54
ereepeion det servico prestado por Yt a ia 8 4.49% | 11 | 6.18% 106 2955 1 116 > 33 > 274 7131% | 60%
comunidad universitaria. % % %
Estudiantes que han utilizado en servicio de 575 80.88
PYP en los ultimos 2 semestres académicos %
PYP
Ni
M | isfech | isfech M
Aspecto a evaluar 'uy % nsatisfec % nsatls.ec ° % Satisfecho % R oy % NS/NC % Muestra Valor Meta
Insatisfecho o Ni Satisfecho
Satisfecho
Ejecuz'oob"r::eof: f:;'r‘;':;‘ieosffggif;“adas 3 4.69% 1 1.56% 3 4.69% 39 600)94 18 28;3 o;;)o 64 81.25% | 60%
. (o] (o] (o]
12. 4. 21. .
Horario programado para las actividades. 1 1.56% 6 9.38% 8 %50 35 > %69 14 %88 0;30 64 77.19% 60%
Asignacion de citas con el personal médico
48.44 1.2 .
nutricion, programas de planificacion y .69% .25% .38% .06% b
( icié de planificacid 3 4.69% 4 6.25% 6 9.38% 31 80/ 20 3 % > O;)O 64 79.06% 60%
citologias). ? ? ?
ici Bi . . .
servicio prestado por PyP de Bienestar 1 1.56% 3 4.69% 5 7.81% | 32 >0.00 23 3294 000 ) g4 82.81% | 60%
Universitario a la comunidad universitaria. % % %
Total Indicador elementos propios del proceso 80.08%
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PYP

Tot
alm
Totalment Ni en ezt
E D M
Aspecto a evaluar € en % n % desacuerdo % € % en % NS/NC % ues Valor Meta
desacuerd desacuerdo ni de acuerdo acuerdo des tra
° acu
erd
o
PyP de Bienestar Universitario brinda sus 0.00 56.25 3750
servicios en medio de un marco de cortesia, 2 3.13% 2 3.13% 0 (y 36 (y 24 (y 0.00% 64 84.38% 60%
respeto y amabilidad del personal de contacto. ? 0 ?
PyP de Bienestar Universitario informa
constantemente a los estudiantes sobre sus 313 5781 3195
programas, horarios de actividades 2 3.13% 3 4.69% 2 ry 37 (y 20 ry 0.00% 64 81.88% 60%
programadas y horarios de atencidn por parte ? ? ?
del personal.
PyP de Bienestar Universitario posee la
habilidad d.e ejecutar Ios‘ servicios prorpetidos 5 3.13% 3 4.69% 3 4.69 37 57.81 19 29.69 0.00% 64 81.25% 60%
de forma fiable , es decir, da cumplimiento a % % %
los requisitos establecidos inicialmente.
La apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos y materiales utilizados para la 7.81 59.38 31.25
X L . 0 0.009 1 1.569 5 38 20 0.009 64 84.06Y 609
realizacién de actividades de PyP de Bienestar % % % % % % % %
Universitario son adecuados.
El personal de PyP de Bienestar Universitario
posee el conocimiento de los §erV|C|os 0 0.00% ) 313% 3 4.69 2 65.63 17 26.56 0.00% 64 83.13% 60%
prestados las destrezas requeridas para % % %
realizarlos.
El personal Qe Pyl'> .d,e Bienestar Universitario ) . 14.0 5156 26.56 ) ) )
posee disposicidn para proveer a los 1 1.56% 4 6.25% 9 6% 33 % 17 % 0.00% 64 79.06% 60%

estudiantes de un servicio rapido.
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El personal de FyP delBl'enestar Universitario 1 1.56% 5 3.13% 8 12.5 38 59.38 15 23.44 0.00% 64 80.00% 60%
es accesible y facil de contactar. 0% % %
PyP suministra informacidn clara o entendible. 2 3.13% 3 4.69% 0 O;SO 36 560}25 23 350)94 0.00% 64 83.44% 60%
(o] (o] (]
. . ., " 9.38 51.56 34.38
PyP suministra informacidén veraz o veridica. 2 3.13% 1 1.56% 6 % 33 % 22 % 0.00% 64 82.50% 60%
(] (o] (o]
PyP S”m'”'s"as't?écc’irg;::o” completa o 1 1.56% 4 6.25% 5 751 33 > 10)56 21 320)81 0.00% | 64 81.56% 60%
. (o] (o] (o]
PyP ini infi i f 7.81 A 2.81
yP suministra in orma-auon de forma oportuna ) 313% ) 313% 5 8 34 53.13 21 32.8 0.00% 64 31.88% 60%
0 a tiempo. % % %
Indicador de Calidad UIS - PYP
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 84.06% 20%
Fiabilidad 81.25% 20%
Responsabilidad o Nivel de satisfaccion de los 0 o
(Profesionalismo) 83.13% beneficiarios 15% 82.21%
Responsabilidad (Cortesia) 84.38% 15%
Propios del proceso 80.08% 30%
Confianza o Empatia
80.009 259
(Accesibilidad) % Asertividad en la % 81.41%
Confianza 9 Er.n’patl'a 82% comunicacién 759 R
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 79.06% 50%
i iseft Oportunidad en el servicio 89.53%
Indlcadorpdrljsgjjo para el 100% p 50% (4
Estudiantes que NO han utilizado el servicio de 297 87.35

PAMRA en los ultimos 2 semestres académicos

%
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Ni mal
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % ni |br::nc:) % Bueno % Malo % Muestra | Valor | Meta
P fe I ici t PAMRA 2.92 76.4 15.7 71.1
ercepcion de serY|C|o prgs ad.o pf)r a 5 81% 16 3.99% 112 62.9 136 6.40 )8 5.73 297 8 60%
la comunidad universitaria. % % % %
Estudiantes que han utilizado en servicio de 43 12.65
PAMRA en los ultimos 2 semestres académicos %
PAMRA
Muy Insatl\ilslfech Mu
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfecho % . % Satisfecho % . y % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
o o Ni Satisfecho
Satisfecho
L 7.14 59.52 14.29 0.00 72.86
Inscripcién al programa. 3 % 4 9.52% 4 9.52% 25 % 6 % % 42 % 60%
. ., . , 11.90 19.05 14.29 47.62 0.00 63.81
Asignacién de horarios para tutorias. 5 % 8 % 6 % 20 % 3 7.14% % 42 % 60%
Servicio prestado por PAMRA de Bienestar 9.52 14.29 54.76 14.29 0.00 71.43
. o . . o 4 3 7.149 6 23 6 42 609
Universitario a la comunidad universitaria. % % % % % % % %
. . 69.37
Total Indicador elementos propios del proceso %
(]
PAMRA
Ni
Totalmente En desalczr:er d De Totalmente
Aspecto a evaluar en % desacuerd % . % % en % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
onide acuerdo
desacuerdo o desacuerdo
acuerdo
PAMRA de Bienestar Universitario brinda sus servicios
, 7.14 11.90 64.29 14.29 75.24
en medio de un marco de cortesia, respeto y 3 1 2.38% 5 27 6 0.00% 42 60%
L % % % % %
amabilidad por parte del personal de contacto.
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PAMRA de Bienestar Universitario posee la habilidad de

ejecutar los servicios prometidos de forma fiable, es 7.14 0 19.05 50.00 14.29 o 70.95 o
decir, da cumplimiento a los requisitos establecidos % 9.52% % 21 % % 0.00% 42 % 60%
inicialmente.
La apariencia de las instalaciones fisicas, materiales y
recursos tecnoldgicos son utilizados para llevar a cabo 11.90 0 19.05 50.00 0 o 67.14 o
las tutorias de PAMRA Bienestar Universitario son % 9.52% % 21 % 9.52% 0.00% 42 % 60%
adecuados.
El personal d.e I?AMRA de Blene'st'ar Universitario posee 11.90 14.29 16.67 4524 11.90 ) 66.19 )
el conocimiento de los servicios prestados y las % % % 19 % % 0.00% 42 % 60%
destrezas requeridas para realizarlos.
El | PAMRA Bi i itari
pe.rsona. f:i,e de Bienestar Unlyer5|tar|o posee 16.67 ) 14.29 50.00 11.90 ) 66.67 )
disposicidn para proveer a los estudiantes de un % 7.14% % 21 % % 0.00% 42 % 60%
servicio rapido.
El personal de PAMRA de Bienestar Universitario es 14.29 21.43 47.62 63.33
. . . 7.149 20 9.529 0.009 42 609
accesible y facil de contactar. % % % % % % % %
PAMRA de Bienestar Universitario informa
constantemente a los estudiantes sobre el programa de 7.14 21.43 16.67 45.24 65.71
, , . . 5 19 9.529 0.009 42 609
tutorias, asi como los horarios e informacion de % % % % % % % %
contacto de los tutores.
. . 7.14 14.29 11.90 54.76 11.90 70.00
PAMRA suministra informacidn clara o entendible. % % % 23 % % 0.00% 42 % 60%
. - 7.14 16.67 54.76 11.90 70.95
PAMRA suministra informacién veraz o veridica. % 9.52% % 23 % % 0.00% 42 % 60%
.52 14.2 . 11. .
PAMRA suministra informacion completa o suficiente. 90/50 9.52% zt% 9 23 5;76 %90 0.00% 42 70%00 60%
ini i i0 i 14.2 16. . i
PAMRA suministra informacion de forma oportuna o a 7.14 4.29 6.67 53 54.76 7 14% 0.00% 42 68.10 60%

tiempo

%

%

%

%

%
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Indicador de Calidad UIS - PAMRA

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacion Valor

Elementos tangibles. 67.14% 20%
Fiabilidad 70.95% ' ' B 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) 66.19% Nivel de sat|s.fa.1cc.|on de los 15% 69.64%

beneficiarios

Responsabilidad (Cortesia) 75.24% 15%
Propios del proceso 69.37% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 63.33% o L 25%

- - — Asertividad en la comunicacion 67.55%
Confianza o Empatia (Comunicacidn) 69% 75%
Capacidad de respuesta 66.67% ) o 50%

- — Oportunidad en el servicio 83.33%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%

Estudiant NO h tilizado el icio de Salud
studiantes ql'Je. an utilizado e serylu.o e Salu 209 61.65%
en los ultimos 2 semestres académicos
Ni lo ni M
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % ' mafoni % Bueno % Malo % uest Valor Meta
bueno ra
fe ici A 1.2
Percepcion del servicio prestado por Salud a la 3 1.69% 10 5.62% 79 aa38% | 100 | %1 17 | oss% | 200 | 2P| 0%
comunidad universitaria. % %
Estudiantes (Iqu.e han utilizado en servi’cio.de Salud en 130 38.35%
los ultimos 2 semestres académicos

218



SERVICIOS INTEGRALES DE SALUD

Muy Ni
M
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfecho % Insatisfecho % Satisfecho % R uy % NS/NC % Muestra | Valor Meta
s Satisfecho
o Ni Satisfecho
. s . 2.40 10.40 16.80 52.00 18.40 0.00 74.72 o
Disponibilidad de medicamentos. 3 % 13 % 21 % 65 % 23 % % 125 % 60%
5.60 12.80 21.60 47.20 12.80 0.00 69.76
H i ion. 7 1 27 1 12 9
orarios de atencion % 6 % % 59 % 6 % % 5 % 60%
. ., . . 10.40 21.60 15.20 35.20 17.60 0.00 65.60
Asignacidn de citas médicas. 13 % 27 % 19 % 44 % 22 % % 125 % 60%
Servicio prestado por Servicios Integrales de Salud de 3.20 14.40 56.00 20.00 0.00 76.64
. . - . . . 4 8 6.40% 18 25 125 60%
Bienestar Universitario a la comunidad universitaria. % 0 % % % % % 0
71.
Total Indicador elementos propios del proceso ;8
(]
SERVICIOS INTEGRALES DE SALUD
Totalment Nien
een En desacuerd De Totalmente
Aspecto a evaluar % % X % % en % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerd desacuerdo onide acuerdo
desacuerdo
o acuerdo
Servicios Integrales de Salud de Bienestar Universitario
i ici i i 2. 23.2 .
brinda sus serV|C|os.e'n medio de un marco de cortesia, 1 0.80% 5 4.00% 12 9.60% 78 62.40 59 3.20 0.00 125 80.64% 60%
respeto y amabilidad por parte del personal de % % %
contacto.
Servicios Integrales de Salud de Bienestar Universitario
posee la habilidad de ejecutar los servicios prometidos 12.00 64.80 19.20 0.00
1 0.809 4 3.209 15 81 24 125 79.689 609
de forma fiable, es decir, da cumplimiento a los % % % % % % % %
requisitos establecidos inicialmente.
La apariencia e higiene de las instalaciones fisicas,
materiales y equipo médico utilizado durante las citas 64.80 20.80 0.00
. . . 1 0.809 6 4.809 11 8.809 81 26 125 80.00Y 609
médicas ofrecidas por Servicios Integrales de Salud de % % % % % % % %
Bienestar Universitario son adecuadas.
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El personal de Servicios Integrales de Salud de
Bienestar Universitario posee el conocimiento de los
servicios prestados y las destrezas requeridas para
realizarlos.

0.80%

1.60%

17

13.60
%

80

64.00
%

25

20.00
%

0.00
%

125

80.16%

60%

El personal de Servicios Integrales de Salud de
Bienestar Universitario posee disposicidén para proveer
a los estudiantes de un servicio rapido.

4.00%

19

15.20
%

23

18.40
%

56

44.80
%

22

17.60
%

0.00
%

125

71.36%

60%

El personal de Servicios Integrales de Salud de
Bienestar Universitario es accesible y facil de contactar.

2.40%

12

9.60%

33

26.40
%

59

47.20
%

18

14.40
%

0.00
%

125

72.32%

60%

Servicios Integrales de Salud de Bienestar Universitario
informa constantemente a los estudiantes sobre los
horarios de atencidn y horarios de asignacion de citas.

4.00%

6.40%

21

16.80
%

68

54.40
%

23

18.40
%

0.00
%

125

75.36%

60%

Servicios Integrales de Salud suministra informacion
clara o entendible.

0.00%

3.20%

20

16.00
%

76

60.80
%

25

20.00
%

0.00
%

125

79.52%

60%

Servicios Integrales de Salud suministra informacion
veraz o veridica.

0.80%

3.20%

21

16.80
%

73

58.40
%

26

20.80
%

0.00
%

125

79.04%

60%

Servicios Integrales de Salud suministra informacion
completa o suficiente.

0.80%

4.80%

19

15.20
%

74

59.20
%

25

20.00
%

0.00
%

125

78.56%

60%

Servicios Integrales de Salud suministra informacién de
forma oportuna o a tiempo.

1.60%

4.80%

23

18.40
%

68

54.40
%

26

20.80
%

0.00
%

125

77.60%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Servicios de Salud

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacion Valor

Elementos tangibles. 80.00% 20%
Fiabilidad 79.68% ) . y 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) 80.16% Nivel d‘; 222;1;?;::32 de los 15% 77.56%
Responsabilidad (Cortesia) 80.64% 15%
Propios del proceso 71.68% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 72.32% o L 25%

- - — Asertividad en la comunicacién 76.59%
Confianza o Empatia (Comunicacidn) 78% 75%

Capacidad de respuesta 71.36% Ovortunidad | o 50% 85 68%

ortunidad en el servicio .
Indicador disefiado para el proceso 100% P 50% °
Indicador de Calidad UIS -BIENESTAR UNIVERSITARIO

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 76.79% 20%
Fiabilidad 77.89% ) . y 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) 77.65% Nivel di;i:;i?::ilg: de los 15% 75.70%
Responsabilidad (Cortesia) 78.37% 15%
Propios del proceso 71.19% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 72.00% 25%

Asertividad en la comunicacion 74.73%
Confianza o Empatia (Comunicacidn) 76% 75%

Capacidad de respuesta 73.46% Ovortunidad | . 50% 86.73%

ortunidad en el servicio .
Indicador disefiado para el proceso 100% P 50% °
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COMENTARIOS A BIENESTAR UNIVERSITARIO

CITAS

Mejorar el servicio en la asignacion de citas, para que sea oportuna. Mejorar la actitud de servicio al cliente por parte del personal.

Mejorar la asignacion de citas médicas via telefonica y del mismo modo ampliar el cupo de citas asignadas por dia.

El horario de la solicitud de citas sea mas flexible ya que en algunos semestres no se puede seguir el horario q estd establecido debido a clases de 6am o 12pm

problemas para dar citas

las citas no deberian tener restriccidon de horario para ser solicitudes

Deberian haber mas cupos para citas con especialistas . médicos seria mas comodo y completo

Al momento de la asignacion de citas, los horarios deberian ser mas flexibles ya que no siempre se puede asistir a medio dia para sacar citas.

Mayor cobertura de citas médicas y odontoldgicas.

es necesario aumentar la capacidad de citas diarias, asi como cambiar los horarios para poder sacarlas

PYP

Deberian informar mas sobre los servicios de programas preventivos y educativos

Control de la Fecundidad no es solo repartir condones y pastillas anticonceptivos, es trabajar por impulsar una cultura del derecho al control de la fecundidad y la
responsabilidad que tienen tanto hombres como mujeres para participar en ello cuando no se quiere tener hijos, pues en nuestra cultura esta tarea se le deja solo a la mujer
y en ocasiones se le violenta de muchas maneras cuando no quiere o puede participar de este proceso de control de la fecundidad, ademds en las actividades de BU sobre
estos temas de sexualidad se tiende a ridiculizar el cuerpo de la mujer

PAMRA

Existen materias las cuales NO requieren de un tutor (pues son muy conceptuales) y a las cuales casi NUNCA los estudiantes asisten y Sl se les paga a las personas
encargadas de tales tutorias.

pamra es lo peor, no entiendo para que tienen gente hay que se le paga y pa gente le firma horas gratis ademas , los que se juran sabiondos que problema para que dicten
una clase --

Para PAMRA que hagan mayor seguimiento de los "tutores" pues es muy dificil citarse con ellos y nunca tienen tiempo.

SALUD

Ampliar el personal de fisioterapia

hay ciertos doctores que no dan la consulta con el animo que corresponde

Que las eco grafias mamarias u otras deberian ser cubrid as por la universidad.

Los nuevos internos de medicina deben recibir una guia sobre cdmo dar un buen servicio. Ademas, deben procurar medicar de forma saludable e inteligente,

Dejar tanto ibuprofeno, este no soluciona todas las enfermedades.

COMEDORES

En cuanto a comedores variar el menu, y las formas de hacer la comida pues siempre es sudado y cansa, también que no sea todos los verracos dias carne...Y los servicios de
salud deberian poner otro horario para sacar citas médicas... y mas cupos.

222




la comida de comedores es muy fea y muchas veces desbalanceada

Dos cosas. Primero, brindarle el servicio de comedores a mucho mas estudiantes, creo que son mds los que merecen la oportunidad y segundo, me siento muy insatisfecho
con la invariabilidad de los menus. Se suponen que deberian ser disefiados por especialistas en nutricién y no parece. De verdad que falta de respeto.

Yo no tengo comedores pero oigo muchos comentarios de mis compaferos acerca de la constante repeticion de la carne sudada!!! Eso realmente cansa!l Deberian de
ingeniar mas mendus, pues creo que BU cuenta con personas que son las encargadas de decidir cudl es el menu del dia. El resto de Servicios son excelentes como por ejemplo
Combo saludable aunque deberian de hacer mas ya que hay mucha demanda de estos almuerzos.

Me parece que la cobertura del servicio de comedores deberia ampliarse, teniendo en cuenta la poblacidn universitaria. Con respecto a los servicios integrales de salud, la
atencién y el personal es muy capacitado, pero los servicios son muy pocos y en muchas ocasiones no suplen las necesidades o calamidades que se presentan.

Creo que se deberia dejar que quienes inscriban comedores tengan la posibilidad de tener una auxiliatura, quienes se presenten a estas dos es porque las necesitan, y si la
universidad lo puede hacer es necesario que se realice y si no se puede adjudicar el servicio de combos.

El menu para el departamento de comedores es el mismo cada semana, deberian variarlo. la hora a la que fue asignada la cita médica no corresponde con la hora a la cual el
medico atiende al paciente, deberia existir un método de fichos con tablero electrdnico en la sala de espera para facilitar procesos y evitar que el doctor salga de la oficina a
llamar al paciente, demore mas tiempo y el servicio sea agil

el servicio de comedores universitarios deberia mejorar en torno al menu

Consideraciones especiales para estudiantes provenientes de lugares apartados permitiendo la obtencién del servicio de comedores, aun cuando excedan la matricula base;
de igual manera para las auxiliaturas.

Mejorar los horarios de comedores, es decir el cumplimiento, estricto de los tiempos de entrega de los servicios.

innovar en mas actividades para atraer al estudiantado

La forma en que las sefioras que atienden a sus clientes es decir estudiantes administrativos y demas personas que forman parte de la comunidad universitaria. No es un trato adecuado ya que son o de mal
genio o con pereza como si no quisieran atender y en caso de que estén desocupadas no atienden rapidamente sino hasta que se les dé la gana perddn la forma en la que hago el comentario pero me da rabia

de solo recordar cuantas veces esas sefioras me han atendido mal la verdad es preferible asistir a la cafeteria central

Mayor presencia en las escuelas o por lo menos en petréleos ya que personalmente desconozco bastantes servicios y otros no muy buenos.

NO SABIA QUE EXISTIAN ESTOS PROGRAMAS... SUCEDE QUE COMO ESTUDIANTE DE GEOLOGIA, CASI NUNCA PASO POR LA ENTRADA PRINCIPAL, BIBLIOTECA O BIENESTAR... ES CASI COMO SI SE TRATARA DE

UN EDIFICIO APARTADO
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION |

Enero de 2013

{ @ i i
L _ll PROCESO ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO Seldad |
POBLACION Estudiantes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO -propios del proceso
Totalmen En Ni en Totalment
D
Aspecto a evaluar te en % desacue % desat_:uerd % € % een % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuer o nide acuerdo desacuerd
rdo
do acuerdo o
3.98 13.46 17.13 46.79 14.98 71.49

. o L . 0 0
Proceso de inscripciones y admisién de aspirantes. 13 % 44 % 56 % 153 % 49 % 12 3.67% 327 % 60%

Proceso de matricula (Inscripcion d(? materias, asignacion 93 28.44 77 23.55 40 12.23 88 26.91 26 7.95% 3 0.92% 397

de grupos y horarios). % % % %
. . . . . 24. 18. 16.51
Gestion frente al proceso de inclusiones y cancelaciones. 109 332/33 80 t/46 62 Ei/96 54 6;/5 17 5.20% 5 1.53% 327
(o] (o] (o] (o]
L . 7.65 11.01 18.04 41.90 18.35 o 70.79 o
Emision de certificados. 25 % 36 % 59 % 137 % 60 % 10 3.06% 327 % 60%
N 10.70 o 21.71 38.84 15.29 o 68.21 o
Carnetizacion 35 % 29 8.87% 71 % 127 % 50 % 15 4.59% 327 % 60%
61.97
Total Indicador elementos propios del proceso %
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Estudiantes que NO han solicitado los servicios de
.. . L. - 28.01
Admisiones y Registro Académico en los ultimos 2 93 %
semestres académicos 0
Muy Ni malo ni
Aspecto a evaluar % Malo % % Bueno % Malo % Muestra Valor Meta
malo bueno
Perc'epaon deI’se'rV|C|o prestadc? por Ad'mlspne's y 7 2.94 24 10.08 95 39.92% 98 41.18% 14 5.88% 938 67.39% 60%
Registro académico a la comunidad universitaria. % %
Estudiantes que han solicitado los servicios de Admisiones 71.99
y Registro Académico en los ultimos 2 semestres 239 (y
académicos ?
ADMISIONESY REGISTRO ACADEMICO
Totalment Nien Totalment
een En desacuerd De een Muest Met
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % % NS/NC % Valor
desacuerd o onide acuerdo desacuerd ra a
o acuerdo o
Admisiones y registro académico brinda sus servicios en
. , . 20.22 47.19 11.24 68.31
medio de un marco de cortesia, respeto y amabilidad por 6 6.74% 13 14.61% 18 % 42 % 10 % 0.00% 89 % 60%
parte del personal de contacto. ? ? ? ?
Admisiones y registro académico informa constantemente 24.72 48.31 68.76
a los estudiantes sobre procesos de inscripcion a 4 4.49% 12 13.48% 22 ty 43 ty 8 8.99% 0.00% 89 ty 60%
aspirantes nuevos, matricula, inclusiones, etc. ? ° ?
Admisiones y registro académico posee la habilidad de
j ici i i i 24.72 . 21
ejecutar los ser\{lu'os prometidos de forma flabI('e, es decir, 4 4.49% 1 12.36% 99 4.7 a4 49.44 3 8.99% 0.00% 89 69 60%
da cumplimiento a los requisitos establecidos % % %
inicialmente.
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La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y

. - . 20.22 4 12. 74.
materiales de comunicacién de Admisiones y registro 2 2.25% 6 6.74% 18 00/ 52 580/ 3 11 ;6 0.00% 89 ;8 60%
académico son adecuados. ? ° 0 ?
El personal de Admisiones y registro académico posee el
. L 23.60 48.31 12.36 70.34
conocimiento de los servicios prestados y las destrezas 5 5.62% 9 10.11% 21 % 43 % 11 % 0.00% 89 % 60%
requeridas para realizarlos. ° ° ° °
El personal de Admisiones y registro académico posee 29 47 4157 62.70
disposicion para proveer a los estudiantes de un servicio 11 12.36% 15 16.85% 20 (y 37 (y 6 6.74% 0.00% 89 (y 60%
s (] (o] ()
rapido.
El perso”aggceeﬁs\iﬁ'??;‘;‘f Zerii'r‘:‘:;it?;adem'co es 10 11.24% 16 17.98% 15 1(’;}85 43 4%,)31 5 5.62% 0.00% | 89 6?;82 60%
. (o] (o] (]
Admisiones y registggfaczdfnr?;cnc;is;l:\inistra informacion 5 5.62% 14 15.73% 59 21;72 a1 460)07 7 7 87% 0.00% 89 66‘;97 60%
. (] (o] (]
Admisiones y reglstr\o/ear::;doe\rlzl::izisC:mlnlstra informacion 3 337% 12 13.48% 2 230)60 44 490)44 9 1(;11 0.00% 89 690)89 60%
. (o] (o] (o] (]
Admisi . P . inf L. 24.72 44.94 2
dmisiones y regfé;ﬁ;gﬁ:f‘;:ﬁ;:g;"'Stra informacion 6 6.74% 14 15.73% 22 y 40 (yg 7 7.87% 0.00% | 8 | °® ” 9 | 6%
. (o] (o] (]
Admisi i Ami ini inf fe 25.84 40.4 .82
dmisiones y registro académico suministra informacién 7 7.87% 17 19.10% 23 5.8 36 0.45 6 6.74% 0.00% 39 63.8 60%

de forma oportuna o a tiempo.

%

%

%
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Indicador de Calidad UIS - AR - ESTUDIANTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
. 74.38% 20%
Elementos tangibles.
69.21% 20%

Fiabilidad

Responsabilidad (Profesionalismo)

70.34% Nivel de satisfaccién de los 15% 68.11%
= beneficiarios ’ S

68.31% 15%
Responsabilidad (Cortesia) ° °
. 61.97% 30%
Propios del proceso
. , I 63.82% 25%
Confianza 0 Empatia (Accesibilidad) Asertividad en la comunicacion 66.31%
67% 75%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 0 °
62.70% 50%
Capacidad de respuesta 0 Oportunidad en el servicio ° 81.35%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%

COMENTARIOS A ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO

CERTIFICADOS

La persona encargada de certificados es una persona totalmente irrespetuosa y maleducada y no entiendo cdmo una universidad puede tener un personal tan
poco idéneo. Admisiones no brinda a los estudiantes una informacién completa y ordenada sobre datos como el nimero de estudiantes en la UIS etc., aun
cuando estos se solicitan para tesis y demas trabajos investigativos

TRATO

son muy mezquinos por lo que cobran para poder acceder a un cupo

Los sefiores que atienden en caja son muy groseros y descorteses. Los estudiantes deberian tener un abanico de opciones de horario para escoger

Deberian hacer un mejor estudio cuando se pasan papeles para cancelacidn, ya que perjudican al estudiante por sus decisiones incorrectas, las encargadas de
Carnetizacion no saben de cortesia y amabilidad, ya que contestan con piedras en la mano.

Hay un cajero que siempre atiende de mala gana, nunca hay sencillo para dar vueltos a los estudiantes y la sefiora de los certificados siempre llega tarde.
Ademas los horarios para pedir servicio en Admisiones y Registro Académico siempre son inaccesibles.

Ser mas amables, eficientes y eficaces al prestar el servicio.
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INCLUSIONES Y CANCELACIONES

Deberia mejorarse el proceso de inscripciones cancelaciones de materias al inicio del semestre, el cual es un poco tedioso y presenta muchas demoras y
dificultades para los estudiantes.

La cantidad de estudiantes que estan entrando a la universidad supera la capacidad de la misma para darles una buena formacion. En algunas escuelas no se les
da prioridad a personas que con urgencia necesitan ver materias o que por cuestiones de la carrera no pudieron estar en el primer proceso de inclusiones,
quedando asi sin poder matricular materias primordiales e importantes, por negligencia de la escuela encargada.

para el proceso de inclusiones y cancelacion de materias es imposible, el sistema para realizar la matricula académica es lo peor, no deja hacer ningun
movimiento que no sea el que el sistema indique sin saber ni tener en cuenta la necesidad del estudiante o el programa que cursa, el sistema es muy deficiente

Realizar auditorias a los trabajos del secretariado. La gente no esta realizando bien su tarea. Sobre todo en el proceso de inscripcidn o re admisiones. Se
extravian papeles importantes entregados al trabajador de admisiones que son documentos necesarios para cumplir con las fechas.

Deberian de autorizar que todas las escuelas sin excepcion se puedan hacer cambios de grupo de materias, ya que no siempre el horario establecido le sirve a
uno por razones personales

Este servicio es muy precario pues el horario de atencién es corto y todo es desordenado en cuanto a la atencion. Con respecto a inclusiones, revisidon es muy
malo el servicio demora total.

las cancelaciones deberian ser hasta el segundo corte es ilégico cancelar antes de saber las posibilidades de pasar la materia

Proceso de Inclusidn de Asignaturas es obsoleto, hay que hacer filas interminables y al final el sistema no permite hacer cambios eficientemente...hay que
cancelar e incluir...hacer maromas para poder realizar cambios

Mas agilidad en los procesos.

MATRICULAS Y ASIGNACION DE CUPOS

A veces tengo problemas con la matricula debido a la libreta militar provisional. Aunque sea provisional deberia ser contada como la definitiva y solo generar el
error de falta de este documento cuando se venza

en cuanto al proceso de matricula no estoy satisfecho porque todos los semestres no sale alguna materia que este matriculada y en mi escuela en cuanto a la

matricula son muy ineficientes porque hay una de las chicas que atiende que en vez de querer ayudar los estudiantes a solucionar su problema de matricula lo

que hace es como hundirlos pienso que deberian hacer como en otras universidades que la persona a medida de que mete materias escoge el salén y horario
que le sirva para evitar tanta filas y disgusto por que no matriculan todo lo q uno debe matricular en el semestre

Terrible el proceso de asignacidn de grupos, todos los semestres es un sufrimiento y una rogadera para que uno pueda ver las materias que le corresponden. Se
necesita una mejora urgente en eso.

El proceso de matricula se congestiona demasiado y en la escuela de geologia siempre dejan sin matricular asignaturas por no planificar con tiempo

ESCUELA DE ING. METALURGICA

El proceso de matricula y de inclusiones se ha vuelto un calvario, y la razén por la cual he tenido que quedarme en la universidad 3 semestres extras. ING
ENIERIA METALURGICA
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GEOLOGIA

La escuela de Geologia presta no un malo, sino pésimo, horrible, despreciable rendimiento en cuanto a la asignacién de materias y grupos en cada inicio de
semestre. Se ve la negligencia y falta de compromiso con el estudiantado que en para que se dignen a abrir un cupo toca ser de la "rosca" porque si no no
existen chances de poder matricular materias que incluso son del semestre que uno esta viendo. En serio, si alguien lee esto, quiero dejar claro que las
secretarias de la escuela de Geologia son unas incompetentes, que no son capaces de ordenar los grupos ni abrir cupos, ni nada.

En Ingenieria de Petrdleos y Geologia cada inicio de semestre representa una tortura de filas, porque no salen matriculadas materias, porque no hay cupos,
porque no hay profesor... en fin.

ESTUDIANTE DE GEOLOGIA: LOS HORARIOS ENTRE CLASE Y CLASE SON MUY DISPERSOS... CON TRES MATERIAS INCLUSO CON DOS... OCUPAN JORNADA DE LA
TARDE Y MANANA IMPOSIBILLITANDO LA POSIBILIDAD DE UN EMPLEO A ESTUDIANTES QUE NECESITAN TRABAJAR... MATERIAS DE UN MISMO NIVEL QUE SE
CRUZAN LOS HORARIOS.. FRENTE AL PROCESO DE INCLUSIONES EN MUY DESORDENADO E INSUFICIENTE

ESCUELA DE ING. DE PETROLEOS

El proceso de inclusion y cancelacidon en la escuela de Ingenieria de petrdleos es DESASTROSO. Las filas son eternas, el método por fichos no ha dado resultados.

LAS LARGAS FILAS Y LA DEMORA EN INCLUSIONES DE LA ESCUELA DE INGENIERIA DE PETROLEOS Y AL FINAL LA SOLUCION ES POCO O NULA. HAY QUE SER MAS
PRACTICOS A LA HORA DE LEGALIZAR MATRICULAS Y ENTREGA DE POLIGRAFO DE NOTAS. LA FALTA DE PROFESORES SE VE EN HACINAMIENTO DE ESTUDIANTES
Y EN EL COMIENZO TARDIO DE ALGUNAS CLASES.

Si esto es leido por alguien realmente es necesario corregir o reformar el problema de raiz en petrdleos ya que las cosas semestre a semestre estd en detrimento
en esta escuela.

A mi juicio deben tener mas cuidado con la asignacién de cupos de materias como Politica petrolera (ing. de petrdleos). Este semestre tuve que incluir esta
materia siendo esta la Unica materia que me faltaba para completar el pensum. Y a estudiantes de semestres mas bajos si les asignaron cupo.

Se deberia mejorar el servicio de matricula de la Escuela de Ing. de Petréleos. Si es posible que la Direccion de Admisiones y Registro Académico haga un
llamado de atencion a las secretarias de la Escuela de Ingenieria de Petrdleos por esa mala gestion en tales procesos. El servicio es muy demorado, es realizado
con mala actitud, etc.

considero que la gestion en el procesos de inclusidn y cancelacion de materias de la escuela de ingenieria de petréleos debe mejorar, pues se presentan largas
filas y dias de espera en el momento de este tramite

En la escuela de petrdleos es lo peor con respecto a entregas de horarios, asignacion de grupos entre otros, como es posible hace 3 o 4 filas extremadamente
largas para cada una de estas cosas, cuando en otras escuelas sélo con el carnet lo pueden reclamar....

CARNETIZACION

muy costoso un duplicado carnet

los costos de Carnetizacién son algo altos

Sé g es una universidad y que por ende es otro mundo pero aparte de las secretarias que estan en admisiones deberian tener un personal formado para eso
porque hay cosas g no sé dénde se hacen!!!! Ademas el certificado es uno de los papeles g mas se piden entonces porqg no dejarlo mas barato ya g en mas de
una parte lo piden original.
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Mejorar la calidad de los carnets, esperamos que los nuevos por lo menos duren 5 semestres.

El precio de carné es muy elevado, teniendo en cuenta que la universidad es publica y que no todo el estudiantado tiene las condiciones para pagar un carné de
$21.000=.

Para Carnetizacion hacen un cobro por carnets bien malos.

No me gusta que el hecho de poner DUPLICADO en los carnets, porque si ah una persona se lo roba también se lo ponen, eso deberia cambiar.

TIEMPO EN FILAS

colas largas para todo hasta para pagar una multa el carnet

La solicitud de certificados es algo tedioso, las filas son enormes y los precios algunas veces son altos en comparacién con la cantidad de certificados que un
estudiante debe expedir.

falta mas orden

mas organizacion y respeto por el estudiante

FALTA DE OBIJETIVIDAD

muy insatisfecho con la mafia que existe para pasar a las universidades publicas como la uis, ahora se le tiene que pagar a un funcionario para que te suba los
puntajes del ices
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Anexo |. Resultados encuesta de satisfaccion Docentes

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

VALORACION GLOBAL I Calidad B
z entre todos
POBLACION Administrativos
Valoracion de los niveles de respuesta
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
VALORACION GLOBAL
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat:'fe(:h % Insa:';fie(:h % Sat";feCh % Satisfech % Mu:Str Valor Meta
° Satisfecho °
Nivel de satisfaccién frente. al hecho de 1 5;25 0 0;00 0 0;00 1 6;25 13 810-25 16 37.50% 60%
pertenecer a la comunidad UIS % % % % %

Ponderacion 87.50% 60%
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Indicador de Calidad UIS DOCENTES
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor

Elementos tangibles. 73.53% 20%
Fiabilidad 74.79% Nivel de 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) 75.98% satisfaccion de los 15% 75.04%
Responsabilidad (Cortesia) 78.26% beneficiarios 15%
Propios del proceso 74.12% 30%

Confianza o Empatia (Accesibilidad) 72.55% Asertivid.ad en la 25% 24.28%
Confianza o Empatia (Comunicacién) 74.86% comunicacion 75%

Capacidad de respuesta 66.43% Oportunic.ia.d enel 50% 83.22%
Indicador disefiado para el proceso 100% servicio 50%
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 '
2 ﬁ : ||‘d;_«1;d W
PROCESO FORMACION entre todos
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
PLAN DE ESTUDIOS
Ni
Muy Insatisfech Insatisfech Satisfech Mu Muest
Aspecto a evaluar Insatisfech % % . % % . y % NS/NC % Valor | Meta
o o Ni o Satisfecho ra
o .
Satisfecho
El/los plan(es) de estudios en los que participa 0.00 10.53 o 57.89 31.58 o 82.11 o
como docente. 0 % 2 % 0 0.00% 11 % 6 % 0 0.00% 19 % 60%
Coherencia entre los créditos, el temario y la
carga? de trabajo del estudiante en Ias.m?terlas 0 0.00 3 15.79 1 5.26% 3 42.11 7 36.84 0 0.00% 19 80.00 60%
que imparte con respecto a los conocimientos % % % % %
gue debe adquirir al completar sus estudios.
La secuencia de las asignaturas a lo largo de los 0.00 10.53 68.42 15.79 7789
. o . . 0 . . 0 . 0
estudios parala adqumcpn gradual de las 0 % 2 % 1 5.26% 13 % 3 % 0 0.00% 19 % 60%
competencias.
80.00
Total Indicador elementos propios del proceso %

233




CARGA ACADEMICA Y COORDINACION

Ni
Muy . . .
I fech | fech fech M
Aspecto a evaluar Insatisfech % nsatistec % nsatls'ec % Satisfec % . vy % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
o o o Ni o Satisfecho
Satisfecho
Los criterios usados para la distribucién de la 5.26 15.79 10.53 31.58 31.58 74.44
carga docente. ! % 3 % 2 % 6 % 6 % 1 >-26% 19 % 60%
Coordinacis: lzn;:zlﬁzs;iznctlzzjse la Escuela 0 0;)0 0 0.00% 5 1(;53 10 520)63 6 310)58 0 0.00% 18 8?44 60%
. (o] (o] (o] (o] (]
Coordinacidn entre los docentes que imparten
. . ) 0.00 10.53 52.63 26.32 83.53
las mismas asignaturas del mismo programa 0 0 0.00% 2 10 5 1 5.26% 18 60%
académico que usted % % % % %
80.81
Total Indicador elementos propios del proceso %
TUTORIA, EVALUACION Y ORIENTACION AL ESTUDIANTE |
Muy Insatisfech Insatl\ils:fech Satisfech Mu
Aspecto a evaluar Insatisfech % % . % % R v % NS/NC % Muestra | Valor Meta
o o o Ni o Satisfecho
Satisfecho
Los conocimientos previos del alumnado para
o . 5.26 31.58 21.05 31.58 60.00
comprender las tematicas de las asignaturas que 1 6 4 6 1 5.26% 0 0.00% 18 60%
usted imparte % % % % %
Interé trad I al do hacial 0.00 15.79 47.37 21.05 76.47
nterés rpos rado por el a um_na o hacia las 0 ! 3 > 1 5.26% 9 A 4 - 0 0.00% 17 > 60%
asignaturas que usted imparte. % % % % %
Uso que el alumno hace de las tutorias 0 0.00 4 21.05 ) 10.53 3 42.11 3 15.79 0 0.00% 17 71.76 60%

programadas por usted.

%

%

%

%

%

%
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Asistencia de los estu'diantes a las clases que 0 0.00 0 0.00% 1 5.26% 4 21.05 11 57.89 0 0.00% 16 92.50 60%
usted imparte. % % % %
NU tudiant i | | 2 15.7 42.11 15.7 71.2
Umero de estudian ,e_s asignados a las clases 1 5.26 3 5.79 1 5.26% 3 3 5.79 1 5 26% 17 5 60%
tedricas. % % % % %
Numero de estudiantes asignados las clases de 0.00 10.53 0 21.05 21.05 26.32 78.18 o
laboratorio/taller. 0 % 2 % 1 >-26% 4 % 4 % > % 16 % 60%
Mecanismos y criterios para evaluar el curriculo 0.00 0 15.79 52.63 15.79 o 77.65 o
de las asignaturas. 0 % 1 5.26% 3 % 10 % 3 % 0 0.00% 17 % 60%
75.40
Total Indicador elementos propios del proceso %
INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS PARA LA ENSENANZA
Ni
Muy Insatisfech Insatis:fech Satisfech Mu
Aspecto a evaluar Insatisfech % % . % % R v % NS/NC % Muestra Valor Meta
o o o Ni o Satisfecho
Satisfecho
Condiciones generales de las aulas en la que 0.00 31.58 o 52.63 10.53 0 0 o
imparte clase (acustica, visibilidad, pupitres,etc). 0 % 6 % 0 0.00% 10 % 2 % 0 0.00% 18 68.89% 60%
0.00 26.32 21.05 31.58 10.53
. . . 0 0 0
Recursos tecnolégicos disponibles en el aula. 0 % 5 % 4 % 6 % 2 % 0 0.00% 17 65.88% 60%
Condiciones generales del/los laboratorio/s y
0.00 15.79 15.79 31.58 10.53 15.79
taller/es en los que imparte clase (mesas de 0 % 3 % 3 % 6 % 2 % 3 % 17 70.00% 60%
trabajo, iluminacion, etc) ° ° ° ° ° °
Equipamiento e instrumentacidon disponible en
. 21. 21. 15. 26.32
el laboratorio o taller, para las practicas de los 0 O;O 4 ly05 1 5.26% 4 (yOS 3 1/79 5 (:;/3 17 70.00% 60%
estudiantes. ? ? ° ° ?
Disponibilidad de otros espacios para otras
, 0.00 31.58 26.32 21.05 10.53
actividades docentes (seminarios, tutorias 0 % 6 % 5 % 4 % 2 % 0 0.00% 17 62.35% 60%
grupales,etc). ? ? ? ? ?
Total Indicador elementos propios del proceso 67.42%
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INNOVACION Y MEJORA

Ni
Muy . . .
I fech | fech fech M
Aspecto a evaluar Insatisfech % nsatistec % nsatls'ec % Satisfec % . uy % NS/NC % Muestra | Valor Meta
o o o Ni o Satisfecho
Satisfecho
Participacion en las reformas de planes de 0.00 15.79 31.58 42.11 67.78
1 .269 .009 1 9
estudio y curriculos de las asignaturas. 0 % 3 % 6 % 8 % >.26% 0 0.00% 8 % 60%
- 5.26 26.32 15.79 36.84 62.35
Reconocimiento de la UIS a la labor docente. 1 % 5 % 3 % 7 % 1 5.26% 0 0.00% 17 % 60%
Oportunidades que ofrece la UIS para
. . 5.26 26.32 15.79 31.58 10.53 63.53
desarrollar S;Joi:;iirgnp;:;edsélfnr::;y menojar su 1 % 5 % 3 % 6 % 2 % 0 0.00% 17 % 60%
. . . 0.00 42.11 36.84 84.71
Imagen externa y consideracién social de la UIS. 0 1 5.26% 1 5.26% 8 7 0 0.00% 17 60%
% % % %
69.59
Total Indicador elementos propios del proceso %
ORGANOS UIS
Muy Insatisfech Insatl\ils:fech Satisfech Mu
Aspecto a evaluar Insatisfech % % . % % R v % NS/NC % Muestra | Valor Meta
o o o Ni o Satisfecho
Satisfecho
Gestion de los 6rganos de la Universidad 5.26 10.53 26.32 42.11 10.53 68.89
1 2 2 .009 1 9
onsejo Superior y Consejo Académico). b b 6 b b b
(C 05 . C o Académico) % % 5 % 8 % % 0 0.00% 8 % 60%
Gestion de la Decanatura y Consejo de Facultad 0.00 10.53 15.79 26.32 36.84 80.00
2 .009 1 9
a la cual pertenece. 0 % % 3 % > % / % 0 0.00% / % 60%
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Gestidn de la Direccidn de Escuela y el Consejo 0.00 10.53 0 31.58 42.11 0 83.53 o
de Escuela. 0 % 2 % 1 5.26% 6 % 8 % 0 0.00% 17 % 60%
77.47
Total Indicador elementos propios del proceso %
ESCUELA AREA ADMINISTRATIVA
Totalmente En des|::::2rdo De Totalmen
Aspecto a evaluar en % % . % % tede % NS/NC % Muestra | Valor Meta
desacuerdo ni de acuerdo
desacuerdo acuerdo
acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos
y materiales de comunicacion de las dreas 0.00 11.11 22.22 22.22 75.56
. . 0 2 4 8 44.449 4 0.009 18 609
administrativas de la Escuela a la cual se % % % % % % % %
encuentra adscrito es adecuada.
El personal de las dreas administrativas de la
Escuela.a !a cual se encuer?t.ra adscrito posee el 0 0.00 1 5.88% 5 11.76 3 47.06% 6 35.29 0.00% 17 82.35 60%
conocimiento de los servicios prestados y las % % % %
destrezas requeridas para realizarlos.
El personal de las dreas administrativas de la
.Escuglé'a la cual se encuentra adsc.rito posee 0 0.00 ) 11.76 1 5.88% 10 58.82% 4 23.53 0.00% 17 78.82 60%
disposicién para proveer a los estudiantes de un % % % %
servicio rapido.
El personal de las dreas administrativas de la
0.00 11.76 41.18 85.88
Escuela a la cual se encuentra adscrito es 0 % 0 0.00% 2 % 8 47.06% 7 % 0.00% 17 % 60%
accesible y facil de contactar. 0 ? ° °
La Escuela a la cual se encuentra adscrito posee
la habilidad de ejecutar los servicios prometidos 0 0.00 1 5.88% 0 0.00% 11 64.71% 5 29.41 0.00% 17 83.53 60%

de forma fiable, es decir, da cumplimiento a los
requisitos establecidos inicialmente.

%

%

%
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La Escuela a la cual se encuentra adscrito brinda 0.00 4118 87.06
sus servicios en medio de un marco de cortesia, 0 ly 0 0.00% 1 5.88% 9 52.94% cy 0.00% 17 <y 60%
respeto y amabilidad del personal de contacto. ? ° °
La Escuela a la cual se encuentra adscrito
mantiene informados a los docentes sobre 0 0;00 1 5.88% 3 170'65 8 47.06% 29.41 0.00% 17 80.00 60%
L . % % % %
actividades académicas y culturales.
La Escuela a la cual se encuesta adscrit 0.00 . .
A > Scrito 0 1 5.88% 0 0.00% 10 58.82% 35.29 0.00% 17 84711 60w
suministra informacion clara o entendible. % % %
La Escuela a la cual se encuentra adscrito 0.00 11.7 . .
. . .. " 0 0 0.00% 2 6 8 47.06% 4118 0.00% 17 85.88 60%
suministra informacidn veraz o veridica. % % % %
La Escuela a la cual se encuentra adscrito 0 0.00 1 5.88% 1 5.88% 9 52.94% 35.29 0.00% 17 83.53 60%
suministra informacion completa o suficiente. % ' ' % ' %
La Escuela a la cual se encuentra adscrito 0.00 35.29 83.53
suministra informacion de forma oportuna o a 0 ty 1 5.88% 1 5.88% 9 52.94% <y 0.00% 17 <y 60%
. (o] (o] (]
tiempo.
Indicador de Calidad UIS - FO - DOCENTES
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 71.49% 20%
Fiabilidad 83.53% 20%
Responsabilidad 82.35% Nivel de satisfaccion de los 15% 79.41%
(Profesionalismo) =20 beneficiarios ? i
Responsabilidad (Cortesia) 87.06% 15%
Propios del proceso 76.65% 30%
Confianza o Empatia
- 85.88% 259
(Accesibilidad) ? Asertividad en la >% 84.12%
C . ’ . .z . 0
onfianza 9 Erp,patla 84% comunicacion 75%
(Comunicacion)
Capacidad de respuesta 78.82% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 89.41%
0 (]

proceso
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COMENTARIOS A FORMACION

Existe muchos auxiliares que enredan la gestion que se quiere hace desde la escuela misma. muchas vacas y poca leche

Falta mas didlogo entre directivas y estamentos de La Universidad

En la sede Malaga no se realiza el reconocimiento de las horas de consulta a los docentes en algunas asignaturas, lo que influye negativamente en la evaluacion docente realizada por los estudiantes.

Dotar los salones con los equipos audiovisuales y técnicos necesarios
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION | Enero de 2013 EE—
l[ Calidad]

PROCESO INVESTIGACION \______entre todos
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy . Ni
| fech M NS/N
Aspecto a evaluar Insatisfec % nsatistec % Insatisfecho % Satisfecho % . v % S/ % Muestra | Valor | Meta
o - Satisfecho C
ho Ni Satisfecho
Medidas y politicas de la UIS para promover la 6.67 40.00 33.33 20.00 0.00
1 .009 1
investigacion. % 6 % > % 3 % 0 0.00% 0 % >
Informacion divulgada sobre las politicas y los programas 0.00 26.67 33.33 33.33 0.00
1 .679 1
de investigacion UIS. 0 % 4 % > % > % 6.67% 0 % >
Infraestructura y espacios para el desarrollo de su
. . . 20. .
actividad de investigacion en la UIS (Grupos, Centros, 0 0000 5 33033 7 460 67 3 200 0 0.00% 0 0000 15
Parques, etc) % % % % %
Programas de recursos (becas, contratos laborales, etc) 0.00 53.33 20.00 26.67 0.00
. 0 8 3 4 0 0.009 0 15
para la investigacion. % % % % % %
Facilidades para la incoporacion de profesores nuevos a la 6.67 33.33 40.00 20.00 o 0.00
investigacion. 1 % > % 6 % 3 % 0 0.00% 0 % 15
Servicios de colaboracion y transferencia de tecnologia 6.67 60.00 13.33 13.33 0.00 64.00
1 1 6.679 9 2 2 0 15 609
entre la UIS y el sector empresarial. % % % % % % % %

240



0.00

26.67

26.67

46.67

0.00

64.00

Programa de revistas institucionales. 0 % 4 % 4 % 7 % 0 0.00% 0 % 15 % 60%
L . . 6.67 26.67 53.33 13.33 o 0.00
Reconocimiento de la UIS a la labor investigativa. 1 % 4 % 8 % 2 % 0 0.00% 0 % 15
58.33
Total Indicador elementos propios del proceso %
SERVPERF
Totalmen En Nien Totalment
D NS/N
Aspecto a evaluar teen % desacuerd % desacuerdo % € % € en % s/ % Muestra Valor Meta
desacuerd o ni de acuerdo acuerdo desacuerd C
o o
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y medios
L L 0.00 50.00 50.00 0.00 90.00
de comunicacién donde labora el proceso Investigacion es 0 0 0 0.00% 0 0.00% 1 o 1 o 0 2 o 60%
adecuada. % % % % %
El personal del proceso de Investigacion posee la
habilidad de ejecutar los servicios prometidos de forma 0.00 100.0 0.00 80.00
. . . - 0 0 0.009 0 0.009 2 0 0.009 2 609
fiable, es decir, da cumplimiento a los requisitos % % % 0% % % % %
establecidos inicialmente.
El personal del proceso de Investigacion brinda sus
. 100. . .
servicios en medio de un marco de cortesia, respeto y 0 0;)0 0 0.00% 0 0.00% 2 820 0 0.00% 050 2 800/00 60%
amabilidad del personal de contacto. ? ? ? ?
El proceso de Investigacion mantiene informada a la
0.00 50.00 50.00 0.00 70.00
comunidad universitaria sobre los temas concernientes a 0 % 1 % 0 0.00% 0 0.00% 1 % % 2 % 60%
la investigacion universitaria ° 0 ° ? ?
El personal del proceso de Investigacion posee el
0.00 100.0 0.00 80.00
conocimiento de los servicios prestados y las destrezas 0 % 0 0.00% 0 0.00% 2 0% 0 0.00% % 2 % 60%
requeridas para realizarlos. ? ? ) )
El personal del proceso de Investigacion posee disposicidon 0 0.00 0 0.00% 5 100.0 0 0.00% 0 0.00% 0.00 5 60.00 60%
para proveer un servicio rapido. % ) 0% ' ' % %
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El personal del proceso de Investigacion es accesible y 0.00 o 50.00 50.00 o 0.00 70.00 o
facil de contactar. 0 % 0 0.00% 1 % 1 % 0 0.00% % 2 % 60%
El personal del proceso de Investigacion suministra 0.00 o 50.00 50.00 o 0.00 70.00 o
informacion clara o entendible. 0 % 0 0.00% 1 % 1 % 0 0.00% % 2 % 60%
El | del | igacid ini . . . . 70.
persona .de pI’OC(:Z‘?O de nvestlge,acllon suministra 0 0000 0 0.00% 1 500 00 1 500 00 0 0.00% 0000 ) (100 60%
informacién veraz o veridica. % % % % %
El personal del proceso de Investigacidon suministra 0.00 o 50.00 50.00 0.00 70.00
. ., . . . 1 1 .009 2 9
informacién completa o suficiente. 0 % 0 0.00% % % 0 0.00% % % 60%
El personal del proceso de Investigacion suministra 0.00 o 50.00 50.00 0.00 70.00
. 1 1 .009 2 9
informacion de forma oportuna o a tiempo. 0 % 0 0.00% % % 0 0.00% % % 60%
Muy . Ni
Insatisfech M NS/N
Aspecto a evaluar Insatisfec % nsatistec % Insatisfecho % Satisfecho % . o % / % Muestra | Valor | Meta
o . Satisfecho C
ho Ni Satisfecho
. Apoyo y.e?sesorla en la proteccion d(.e resul.tados d.e 0 0.00 1 6.67% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 6.67 )
investigacion (patentes, marcas, propiedad industrial). % %
. . 0.00 0.00 50.00
Tramites de legalizacién de contratos y convenios 0 % 1 6.67% 1 6.67% 0 0.00% 0 0.00% 0 % 2 % 60%
(o] () ()
Programa de acompanamlentq para la acreditacién de 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% ) 13.3 )
laboratorios % 3%
. 13. . .
Unidad de apoyo a la gestién de proyectos - AGP 0 0;)0 0 0.00% 2 30/33 0 0.00% 0 0.00% 0 0;)0 2 6(1/00 60%
(o] (o] (] (]
Tramites financieros de |nve§tlgaC|on con financiacion 0 0.00 1 6.67% 1 6.67% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00 )
externa e interna. % %
Servicio prestado psr:ilvnevre;s:;griaamon a la comunidad 0 0;)0 1 6.67% 1 6.67% 0 0.00% 0 0.00% 0 0;)0 ) 5(1)00 60%
. (o] (] (]
50.00
Total Indicador elementos propios del proceso %
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PROGRAMA DE MOVILIDAD DE INVESTIGADORES

Muy Insatisfech Ni Mu NS/N
Aspecto a evaluar Insatisfec % % Insatisfecho % Satisfecho % . ¥ % % Muestra | Valor | Meta
o A Satisfecho C
ho Ni Satisfecho
. . 0.00 13.33 0.00 93.33
Pertinencia del programa 0 % 0 0.00% 0 0.00% 1 6.67% 2 % 0 % 3 % 60%
0.00 o o 13.33 o 0.00 66.67 o
Cobertura del programa 0 % 1 6.67% 0 0.00% 2 % 0 0.00% 0 % 3 % 60%
. 13. . .
Claridad en los criterios de asignacion 0 0.00 2 3.33 0 0.00% 1 6.67% 0 0.00% 0 0.00 3 >3.33 60%
% % % %
. . . 13. .67 .
Cumplimiento con el cronograma establecido 0 0(30 0 0.00% 0 0.00% 2 30/33 0 0.00% 1 6; 3 800/00 60%
(o] (o] (] (]
73.33
Total Indicador elementos propios del proceso %
CONVOCATORIA DE PROYECTOS DE INVESTIGACION
Muy . Ni
| fech M NS/N
Aspecto a evaluar Insatisfec % nsatistec % Insatisfecho % Satisfecho % . v % S/ % Muestra | Valor | Meta
o - Satisfecho C
ho Ni Satisfecho
0.00 20.00 13.33 0.00 88.00
H 1 0, 0, 0,
Pertinencia del programa 0 % 0 0.00% 0 0.00% 3 % 2 % 0 % 5 % 60%
0.00 . . 26.67 . 0.00 72.00 .
Cobertura del programa 0 % 1 6.67% 0 0.00% 4 % 0 0.00% 0 % 5 % 60%
. 20. . .
Claridad en los criterios de asignacion 0 0.00 1 6.67% 1 6.67% 3 0.00 0 0.00% 0 0.00 5 68.00 60%
% % % %
- , 0.00 . 13.33 20.00 . 0.00 72.00 .
Cumplimiento con el cronograma establecido 0 % 0 0.00% 2 % 3 % 0 0.00% 0 % 5 % 60%
75.00
Total Indicador elementos propios del proceso %
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CONVOCATORIA DE PROYECTOS DE EXTENSION

Muy Insatisfech Ni Mu NS/N
Aspecto a evaluar Insatisfec % % Insatisfecho % Satisfecho % . v % % Muestra | Valor | Meta
o A Satisfecho C
ho Ni Satisfecho
Pertinencia del programa 0 0;)0 0 0.00% 1 6.67% 0.00% 1 6.67% 0 0;;)0 2 8(1)00 60%
(o] (] (]
Cobertura del programa 0 0;)0 0 0.00% 1 6.67% 0.00% 1 6.67% 0 0;;)0 2 8(1)00 60%
(o] (] (]
Claridad en los criterios de asignacion 0 0;;)0 0 0.00% 1 6.67% 0.00% 1 6.67% 0 0;;)0 2 8(1)00 60%
(o] () ()
. . 0.00 0.00 80.00
Cumplimiento con el cronograma establecido 0 % 0 0.00% 1 6.67% 0.00% 1 6.67% 0 % 2 % 60%
(o] () ()
80.00
Total Indicador elementos propios del proceso %
Indicador de Calidad UIS - INV - DOCENTES
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 90.00% 20%
Fiabilidad 80.00% Nivel d ; del 20%
ivel de satisfaccion de los
Responsabilidad (Profesionalismo) 80.00% beneficiarios 15% 78.20%
Responsabilidad (Cortesia) 80.00% 15%
Propios del proceso 67.33% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 70.00% 25%
Confianza o Empatia 20% Asertividad en la comunicacion 5% 70.00%
(Comunicacion) ? °
. 60.00% ) . 50%
Capacidad de respuesta Oportunidad en el servicio 80.00%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
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COMENTARIOS A INVESTIGACION

Por ignorancia propia desconozco algunos temas

Mds comunicacidn, estimulo y apertura hacia procesos de investigacion. Promover la investigacién como un trabajo de equipo que trae grandes satisfacciones personales y no de competencia individual cuyo fin
primordial es sobresalir ante los demads.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013
p; o Calidad |
PROCESO SERVICIOS DE INFORMACION Snire todos
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni
Aspecto a evaluar Muy % Insatisfecho % Insatlsf.ech % Satisfecho % Muy % NS/NC % Muestra Valor Meta
Insatisfecho o Ni Satisfecho
Satisfecho
, . 31.25 25.00 31.25 12.50 65.00
[+ 0, 0,
Correo electrénico UIS 0 0.00% 5 % 4 % 5 % 2 % 0 0.00% 16 % 60%
, . 12.50 25.00 43.75 18.75 73.75
[+ 0, 0,
Pagina web UIS. 0 0.00% 2 % 4 % 7 % 3 % 0 0.00% 16 % 60%
CENTIC 1 6.25% 1 6.25% 3 e 6 3750 4 B 1 Jeasw| 16 | 707 | eow
12.50 31.25 18.75 31.25 78.18
0, 0, 0,
Moodle 0 0.00% 1 6.25% 2 % 5 % 3 % 5 % 16 % 60%
Médulo de Docentes en la pagina web . o 25.00 43.75 12.50 18.75 76.92
. . 1 9
institucional. 0 0.00% 0 0.00% 4 % 7 % 2 % 3 % 6 % 60%
Publicacion de noticias en la pagina web . . . .
N . pag 0 0.00% 0 0.00% 5 31.25 7 43.75 3 18.75 1 6.25% 16 7733 60%
institucional. % % % %
Total Indicador elementos propios del proceso 71}31
(]

246




Indicador de Calidad UIS - SI - DOCENTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad
Responsabilidad Nivel de satisfaccion de los 74.31%
(Profesionalismo) beneficiarios i
Responsabilidad (Cortesia)
Propios del proceso 74.31% 100%
e
- - Asertividad en la comunicacion 0.00%
Confianza o Empatia
L 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 50%
Oportunidad en el servicio 0.00%
50%

Indicador disefiado para el

proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 d ‘
PROCESO RECURSOS FiSICOS Calidad
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni
Muy . . . Muy

specto a evaluar nsatisfec 6 b . b b atisfec b 6 Muestra alor | Meta

A | | isfech % Insat(l)sfech % In:‘a(:l:lflec % Satl.:fech % Satisfech % NS/NC % Val

° Satisfecho °

Limpieza y aseo en Ias.aulas y pasillos de los edificios 3 20.00% 8 53.33 0 0.00% 5 13.33 5 13.33 0 0.00% 15 49.33 60%

donde imparte clases. % % % %

Limpieza y aseo dentro de las instalaciones de la

Universidad (zonas comunes, zonas verdes, plazoletas, 2 13.33% 5 33:33 2 13:33 4 26‘:.67 2 13:33 0 0.00% 15 580'67 60%

parqueaderos, etc) 7 % % % %
Seguridad y V|g|IanC|an?:;:;;aedlas instalaciones de la 0 0.00% 4 26;67 4 26;67 6 400}00 1 6.67% 0 0.00% 15 650)33 60%

. (o] (] (] (o]
Funcionamiento e hlgleng de las instalaciones 5 13.33% 5 33.33 3 20.00 3 20.00 5 13.33 0 0.00% 15 57.33 60%

sanitarias. % % % % %
Conservacion de zonas verdes. 0 0.00% 2 13.33 1 6.67% 7 46.67 5 33.33 0 0.00% 15 80.00 60%

% % % %

62.13
Total Indicador elementos propios del proceso %
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Indicador de Calidad UIS - RF - DOCENTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad
Nivel d tisfaccion de |
ivel de satisfaccion de los 62.13%

Responsabilidad
(Profesionalismo)
Responsabilidad (Cortesia)

beneficiarios

Propios del proceso 62.13% 100%
e
- - Asertividad en la comunicacién 0.00%
Confianza o Empatia
Sy 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 50%
Indicador disefiado para el Oportunidad en el servicio 50% 0.00%
(o]

proceso

COMENTARIOS A RECURSOS FiSICOS
Me parece que en Centic son muy restrictivos para el trabajo alli o no se obtienenlos mismos espacios participativos para todos los docentes

Apropiarse del verdadero sentido que implican las nuevas tecnologias de la comunicacién y su compromiso de bienestar e innovacién hacia la comunidad, que requiere del servicio oportuno y dispuesto de
tan importante divisién, para el desarrollo de este destacadisimo centro educativo. Falta dinamismo y ganas para lograr que la universidad esté a la vanguardia en proceso de informacién y comunicacion.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

\ S0 cangad
PROCESO BIBLIOTECA
_ POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat::fech % Insaotlzlfiech % Sat'ZfECh % Satisfech % NS/NC % Mu:Str Valor | Meta
° Satisfecho °
Disponibilidad de material bibliografico, 0.00 13.33 26.67 53.33 70.67
2 4 1 .679 .009 1 9
diarios y revistas. 0 % % % 8 % 6.67% 0 0.00% > % 60%
. 20. . 74.2
Acceso a bases de datos cientificas. 0 0;)0 1 6.67% 3 (1/00 9 600/00 1 6.67% 1 6.67% 15 % 2 60%
(o] (o] (o] (o]
Enlace con otras bibliotecas para acceder a 0.00 13.33 20.00 53.33 69.23
2 .009 2 13.339 1 9
recursos no disponibles. 0 % % 3 % 8 % 0 0.00% 3.33% > % 60%
Tiempos de espera en filas o colas para
. 0.00 20.00 46.67 73.33
ingreso a base de datos y para préstamo 0 1 6.67% 3 7 1 6.67% 3 20.00% 15 60%
bl e % % % %
y/o entrega de material bibliografico.
Informacién suministrada en el médulo de 0.00 20.00 53.33 73.85
L. N 0 1 6.679 3 8 1 6.679 2 13.339 15 607
Biblioteca en la pagina web institucional. % % % % % % % %
Moddulo web de compra de material 0.00 13.33 26.67 26.67 0 o 64.00 o
bibliografico. 0 % 2 % 4 % 4 % 0 0.00% 5 33.33% 15 % 60%
Boletin de, N'ovedad('as b!bllqgraflcas enla 0 0.00 1 6.67% 3 20.00 7 46.67 1 6.67% 3 20.00% 15 73.33 60%
pagina web institucional. % % % %
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Catalogo blbl:ﬁf{;ﬁz?o(:];la pagina web 0 0;;)0 1 6.67% 5 130)33 3 5?;33 1 6.67% 3 20.00% 15 750)00 60%
. (o] (] (o] (o]
Servicio de Préstamo de libros a través de 0 0.00 1 6.67% 3 20.00 7 46.67 1 6.67% 3 20.00% 15 73.33 60%
UNIRED % % % %
Servicio pres.tado pqr Blkfllot.eca ala 0 0.00 1 6.67% 5 13.33 11 73.33 1 6.67% 0 0.00% 15 76.00 60%
comunidad universitaria. % % % %
72.30
Total Indicador elementos propios del proceso %
Referencia Bibliografica - SERVPERF
Ni en Totalment
Totalmente En desacuerdo De een Muestr
Aspecto a evaluar en % % . % % % NS/NC % Valor | Meta
desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo desacuerd a
acuerdo o
La apariencia de las instalaciones fisicas,
. . . 0.00 20.00 20.00 60.00 68.00
equipos y medios de comunicacién de 0 1 1 3 0 0.00% 0.00% 5 60%
o % % % % %
Biblioteca son adecuados.
El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica posee la habilidad de ejecutar
. 20. . 72.
los servicios prometidos de forma fiable, es 0 O;)O 1 00/00 0 0.00% 4 8(1/00 0 0.00% 0.00% 5 (yOO 60%
decir, da cumplimiento a los requisitos ? ? ? ?
establecidos inicialmente.
El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica brinda sus servicios en medio 0.00 20.00 20.00 60.00 68.00
, 0 1 1 3 0 0.009 0.009 5 609
de un marco de cortesia, respeto y % % % % % % % %
amabilidad del personal de contacto.
Servicio de Referencia Bibliografica informa
. 20. . 20. .
constantemente a los docentes sobre las 0 0.00 1 0.00 3 60.00 1 0.00 0 0.00% 0.00% 5 60.00 60%
. % % % % %
actividades que lleva a cabo.
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El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica posee el conocimiento de los
servicios prestados las destrezas requeridas
para realizarlos.

0.00
%

20.00
%

20.00
%

60.00
%

0.00%

0.00%

68.00
%

60%

El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica posee disposicion para proveer
un servicio rapido.

0.00
%

20.00
%

40.00
%

40.00
%

0.00%

0.00%

64.00
%

60%

El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica es accesible y facil de
contactar.

0.00
%

0.00%

40.00
%

60.00
%

0.00%

0.00%

72.00
%

60%

El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica suministra informacion clara o
entendible.

0.00
%

20.00
%

0.00%

80.00
%

0.00%

0.00%

72.00
%

60%

El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica suministra informacion veraz o
veridica.

0.00
%

20.00
%

0.00%

80.00
%

0.00%

0.00%

72.00
%

60%

El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica suministra informacion
completa o suficiente.

0.00
%

20.00
%

0.00%

80.00
%

0.00%

0.00%

72.00
%

60%

El personal de Servicio de Referencia
Bibliografica suministra informacion de
forma oportuna o a tiempo.

0.00
%

20.00
%

0.00%

80.00
%

0.00%

0.00%

72.00
%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Referencia Bibliografica

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 68.00% 20%
Fiabilidad 72.00% 20%
Responsabilidad 68.00% Nivel de satisfaccion de los 15% 20.09%
(Profesionalismo) R beneficiarios ? IR
Responsabilidad (Cortesia) 68.00% 15%
Propios del proceso 72.30% 30%
Confianza o Empatia
- 72.00% . 25%
(Accesibilidad) ? Asertividad en la 0 70.20%
. ’ . . . 0
Confianza 9 Er'.n’patla 70% comunicacion 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 64.00% 50%
|ndicadorpdrijce:::o para el 100% Oportunidad en el servicio 0% 82.00%
Prestamo de Material Bibliografico - SERVPERF
Totalmente En desl:::jenrdo De TOt: Ig:'nent Muestr
Aspecto a evaluar en % % . % % % NS/NC % Valor | Meta
desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo desacuerd a
acuerdo o
La apariencia de las instalaciones fisicas,
. 0.00 50.00 50.00 70.00
equipos y medios de comunicacién de 0 0 0.00% 2 2 0 0.00% 0.00% 4 60%
o % % % %
Biblioteca son adecuados.
El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico posee la habilidad de
0.00 50.00 50.00 70.00
ejecutar los servicios prometidos de forma 0 % 0 0.00% 2 % 2 % 0 0.00% 0.00% 4 % 60%
fiable, es decir, da cumplimiento a los ’ ? ? ?
requisitos establecidos inicialmente.
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El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico brinda sus servicios
en medio de un marco de cortesia, respeto
y amabilidad del personal de contacto.

0.00
%

25.00
%

25.00
%

50.00
%

0.00%

0.00%

65.00
%

60%

Servicio de Préstamo de Material
Bibliografico informa constantemente a los
docentes sobre las actividades que lleva a
cabo.

0.00
%

25.00
%

50.00
%

25.00
%

0.00%

0.00%

60.00
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico posee el
conocimiento de los servicios prestados las
destrezas requeridas para realizarlos.

0.00
%

0.00%

50.00
%

50.00
%

0.00%

0.00%

70.00
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico posee disposicidn
para proveer un servicio rapido.

0.00
%

0.00%

50.00
%

50.00
%

0.00%

0.00%

70.00
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico es accesible y facil de
contactar.

0.00
%

0.00%

33.33
%

66.67
%

0.00%

0.00%

73.33
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico suministra
informacion clara o entendible.

0.00
%

0.00%

25.00
%

75.00
%

0.00%

0.00%

75.00
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico suministra
informacion veraz o veridica.

0.00
%

0.00%

25.00
%

75.00
%

0.00%

0.00%

75.00
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico suministra
informacién completa o suficiente.

0.00
%

0.00%

25.00
%

75.00
%

0.00%

0.00%

75.00
%

60%

El personal de Servicio de Préstamo de
Material Bibliografico suministra
informacion de forma oportuna o a tiempo.

0.00
%

0.00%

25.00
%

75.00
%

0.00%

0.00%

75.00
%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Material Bibliografico

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 70.00% 20%
Fiabilidad 70.00% 20%
Responsabilidad 20.00% Nivel de satisfaccion de los 15% 69.94%
(Profesionalismo) R beneficiarios ? IR
Responsabilidad (Cortesia) 65.00% 15%
Propios del proceso 72.30% 30%
Confianza o Empatia o .
(Accesibilidad) 73.33% Asertividad en la 25% 79 33%
Confianza o Empatia comunicacion e
729 759
(Comunicacién) % >%
Capacidad de respuesta 70.00% 50%
|ndicadorpdri§:§::o para el 100% Oportunidad en el servicio 0% 85.00%
Indicador de Calidad UIS - Bl - DOCENTES
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 69.00% 20%
Fiabilidad 71.00% 20%
Responsabilidad 69.00% Nivel de satisfacciéon de los 15% 70.02%
(Profesionalismo) R beneficiarios ? en
Responsabilidad (Cortesia) 66.50% 15%
Propios del proceso 72.30% 30%
Confianza o Empatia
2.679 259
(Accesibilidad) 72.67% Asertividad en la >% 71.27%
o , . .z . (o]
Confianza .O Er.n,patla 20.80% comunicacion 759
(Comunicacidn)
Capacidad de respuesta 67.00% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 83.50%
0 0

proceso
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COMENTARIOS A BIBLIOTECA

Cuando he solicitado préstamo he recibido atencidn inmediata

Convocar a los docentes para que sugieran libros. He sugerido libros y no los han comprado.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION |

Enero de 2013

p Calidad |¥
PROCESO GESTION CULTURAL
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en
desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni
Aspecto a evaluar I\{Iuy % Insatisfecho % Insatlsfecho % Satisfecho % Muy % NS/NC % Muestra | Valor Meta
Insatisfecho Ni Satisfecho
Satisfecho
Programacion y diversidad de actividades 0 0.00% 3 20.00 2 13.33% 7 46.67% 3 20.00% | 0 0.00% 15 | 73.33% | 60%
culturales de la Universidad. %
Difusin de |a informacidn sobre las 0 0.00% 3 20.00 2 13.33% 7 46.67% 3 20.00% | 0 0.00% 15 | 73.33% | 60%
actividades culturales programadas. %
Total Indicador elementos propios del proceso 73.33%
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Indicador de Calidad UIS - GC - DOCENTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad
Respor?sabl!ldad Nivel de satls.fa?cc.lon de los 73.33%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia)
Propios del proceso 73.33% 100%
Conflanza. q !Empatla N 25%
(Accesibilidad) Asertividad en la 0.00%
Confianza o Empatia comunicacion R
S 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 50%
Indicador disefiado para el Oportunidad en el servicio 50% 0.00%
(o]

proceso

COMENTARIOS A GESTION CULTURAL

hay preferencia para el personal de planta y los catedra nadita

Darle espacio a los docentes de catedra de la Universidad. Soy escritor y no me he sentido apoyado en este aspecto. Quisiera ver publicadas mis obras en esta universidad.

Hace falta promover mas la cultura emergente y heterogénea
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 i Calidad @
, entre todos
PROCESO COMUNICACION INSTITUCIONAL
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy Insatisfech Insatl\ils:fech Satisfech Mu NS/N Muestr
Aspecto a evaluar Insatisfech % . % % . v % % Valor | Meta
o o o Ni o Satisfecho C a
Satisfecho

Medios de i“::z‘t‘istfgodn‘z:nformac'on 0 0.00% 1 3.45% 5 17.24% 17 58.62% 5 17;4 1 | 345% | 29 72;5 71 0%

. (] (]
Calidad de::;&fg;‘i\:;ii los videos 0 0.00% 0 0.00% 3 10.34% 18 62.07% 3 1(;34 5 | 17.24% | 29 8(;00 60%

(] (]
Calidad te\/ﬁg'ecjs(ls:s't’:ffc; :;'feien) de los 0 0.00% 0 0.00% 2 6.90% 19 65.52% 4 13;79 4 |1379% | 29 810}60 60%

(] (]
Calidad del c°”te”"ii°bfee' pericdico Catedra 0 0.00% 1 3.45% 4 13.79% 16 55.17% 6 200269 2 6.90% | 29 82}00 60%

(] (]
Presentacion del periddico Catedra Libre 0 0.00% 3 1(1)34 2 6.90% 13 44.83% 10 3i)48 1 3.45% 29 810)43 60%

0 (] (]
Calidad del contenldou?sel Boletin Hecho en la 0 0.00% 1 3.45% 3 10.34% 16 55.17% 5 170)24 4 13.79% 59 800)00 60%

() (]
Presentacion del periédico del Boletin Hecho 0 0.00% 1 3.45% 4 13.79% 13 44.83% 7 24.14 4 13.79% 59 80.80 60%

en la UIS % %
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Calidad del contenido de las emisoras
institucionales

6.90%

0.00%

1 3.45%

. 44.83
31.03% 13 " 4

13.79%

29

84.80
%

84.17

60%

Calidad técnica (sonido) de las emisoras
institucionales

6.90%

0.00%

0 0.00%

11

37.93% 11 37%93 5

17.24%

29

%
81.26

60%

Total Indicador elementos propios del proceso

%

Indicador de Calidad UIS - Cl - DOCENTES

Elemento SERVPERF

Valor

Nombre

Ponderacion

Valor

Elementos tangibles.

Fiabilidad

Responsabilidad
(Profesionalismo)

Responsabilidad (Cortesia)

Propios del proceso

81.26%

Nivel de satisfaccion de los
beneficiarios

100%

81.26%

Confianza o Empatia
(Accesibilidad)

Confianza o Empatia
(Comunicacién)

Asertividad en la

comunicacién

25%

75%

0.00%

Capacidad de respuesta

Indicador disefiado para el

Oportunidad en el servicio

50%

50%

0.00%

proceso

COMENTARIOS A COMUNICACION INSTITUCIONAL

continuar con la difusidn de informacién particularmente en la facultad de salud

Mantener un comunicador pendiente acerca de los procesos y eventos deportivos en los que participa la institucién.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

PROCESO

GESTION AMBIENTAL s

POBLACION

Docentes

Valoracidn de los niveles de respuesta

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni
Muy . Insatisfecho . .
Aspecto a evaluar . % Insatisfecho % . % Satisfecho % Muy Satisfecho % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni
Satisfecho
ACt'V'dadeGseyszfnnzz ‘:;Z:ZCJZZ (dpzlir)ograma de 0 0.00% 1 3.45% 3 10.34% 14 48.28% 8 2759% | 3 | 1034% | 29 |82.31% | 60%
ACt'V'daSSZ ‘r’aillz';: ::I f;‘;”yd:r::rrgograma de 1 3.45% 1 3.45% 4 13.79% 12 41.38% 4 13.79% | 7 | 24.14% | 29 | 75.45% | 60%
Actividades y programas de accion del
Programa calidad de aire y control de ruido 1 3.45% 4 13.79% 8 27.59% 7 24.14% 3 10.34% 6 20.69% 29 66.09% | 60%
Actividades y programas de accion del
Programa de Conservacién y Manejo de la 3 10.34% 2 6.90% 6 20.69% 10 34.48% 3 10.34% 5 17.24% 29 66.67% | 60%
Floray Fauna.
Compromiso de la Universidad con el medio
ambiente 2 6.90% 4 13.79% 5 17.24% 12 41.38% 3 10.34% 3 10.34% 29 67.69% | 60%
Total Indicador elementos propios del proceso 71.64%
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Indicador de Calidad UIS - GA - DOCENTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad
Responsabilidad Nivel de satisfaccion de los 71.64%
(Profesionalismo) beneficiarios R
Responsabilidad (Cortesia)
Propios del proceso 71.64% 100%
s
- - Asertividad en la comunicacion 0.00%
Confianza o Empatia
L 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 50%
Indicador disefiado para el Oportunidad en el servicio 50% 0.00%
(o]

proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

PROCESO RELACIONES EXTERIORES a catidad I
POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
POLITICA DE RELACIONES INTERNACIONALES DE LA UIS
Ni
Muy Insatisfech Insatisfech Satisfech Muy
Aspecto a evaluar Insatisfec % % . % % . % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
ho o o Ni o Satisfecho
Satisfecho
10.34 41.38 20.69 24.14 80.91
. . . . 0 0 0
Politica de relaciones internacionales de la UIS. 0 0.00% 1 3.45% 3 % 12 % 6 % 7 % 29 % 60%
Programas de practicas en empresas para 0 10.34 10.34 31.03 13.79 31.03 72.00 0
estudiantes. 1 3.45% 3 % 3 % 9 % 4 % 9 % 29 % 60%
13.79 48.28 13.79 20.69 77.39
ili 1 0, 0, 0,
Programas de movilidad para estudiantes. 1 3.45% 0 0.00% 4 % 14 % 4 % 6 % 29 % 60%
76.77
Total Indicador elementos propios del proceso %
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SERVPERF

Totalment En Ni en Totalment
D
Aspecto a evaluar een % desacuerd % desafuerd % € % een % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuerd o onide acuerdo desacuerd
o acuerdo o
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y
40. . 4.
medios de comunicacion de Relaciones Exteriores 0 0.00% 2 (1/00 0 0.00% 3 6(1/00 0 0.00% 0.00% 5 ° (yOO 60%
es adecuada. ? ? ?
Relaciones exteriores posee la habilidad de ejecutar
los servicio§ prometidos de fqrma fiable, es.decir, da 0 0.00% 1 20.00 5 40.00 5 40.00 0 0.00% 0.00% 5 64.00 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos % % % %
inicialmente.
El personal de Relaciones exteriores brinda sus
. . , 20.00 40.00 40.00 84.00
servicios en medio de un marco de cortesia, respeto 0 0.00% 0 0.00% 1 2 2 0.00% 5 60%
y amabilidad % % % %
Relaciones exteriores mantiene informados a los
20. 20. . 4,
estudiantes y docentes sobre los programas de 1 0.00 0 0.00% 1 0.00 3 60.00 0 0.00% 0.00% 5 64.00 60%
movilidad y practicas % % % %
El personal de Relaciones Exteriores posee el
. 20. 20. 72.
conocimiento de los servicios prestados las 0 0.00% 0 0.00% 3 60.00 1 0.00 1 0.00 0.00% 5 00 60%
. . % % % %
destrezas requeridas para realizarlos.
FI per.sc?rjal de Relaciones Exteric'>r.es |:30§ee 0 0.00% 3 60.00 1 20.00 0 0.00% 1 20.00 0.00% 5
disposicidn para proveer un servicio rapido. % % %
El personal de R?;iti:lizr;ecsoiﬁirti;rres es accesible y 0 0.00% 0 0.00% 3 600)00 1 200}00 1 200)00 0.00% 5 720}00 60%
. (o] (] (o] ()
E i i ini . . 20. .
I perso.nal de Rellt':\aones exterlore§ suministra 0 0.00% 0 0.00% 5 40.00 5 40.00 1 0.00 0.00% 5 76.00 60%
informacién clara o entendible. % % % %
El person'al de Relf?\,ciones exteriolrgs suministra 0 0.00% 0 0.00% 5 40.00 5 40.00 1 20.00 0.00% 5 76.00 60%
informacién veraz o veridica. % % % %
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El personal de Relaciones exteriores suministra 0 0.00% 0 0.00% 40.00 40.00 20.00 0.00% 76.00 60%
informacion completa o suficiente. ’ ’ % % % ’ %
El personal de Relaciones exteriores suministra 0 0.00% ) 0.00% 40.00 20.00 0.00% 68.00 60%
informacion de forma oportuna o a tiempo. ' ' % % ’ %
Indicador de Calidad UIS - Rl - DOCENTES
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 64.00% 20%
Fiabilidad 64.00% Nivel d tisfaccion de | 20%
Responsabilidad (Profesionalismo) | 72.00% el de satistaccion de fos 15% 72.03%
— . beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 84.00% 15%
Propios del proceso 76.77% 30%
Confianzao E tia (A ibilidad 72.00% 25%
- © mpa ’|a ( cce5|. H .a, ) 2 Asertividad en la comunicacién - 72.00%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 72% 75%
C idad d t 50%
apacidac e respues’a Oportunidad en el servicio > 78.00%
100% 50%

Indicador disefiado para el proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

ersidad FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 I E,ﬂ!j,d‘,gg‘
I PROCESO BIENESTAR UNIVERSITARIO
: POBLACION Docentes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
CAFETERIA
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat(l:fech % Insa(:l:lfiech % Satlzfech % Satisfech % NS/NC % Muestra Valor Maet
° Satisfecho °

Sabor de los alimentos. 0 0.00% 1 5.56% 3 160)67 11 610)11 3 160)67 0.00% 18 77.78% | 60%

(o] (o] (o]
Presentacion de los alimentos 1 5.56% 1 5.56% 4 220222 9 500200 3 160)67 0.00% 18 73.33% | 60%

(o] (o] (o]
Coccidn de los alimentos 0 0.00% 1 5.56% 6 3?;33 8 41;44 3 160)67 0.00% 18 74.44% | 60%

(o] (o] (o]
Variedad de menu y productos ofrecidos. 0 0.00% 2 110)11 5 270)78 8 41;44 3 160)67 0.00% 18 73.33% | 60%

(o] (o] (o] (o]

Tiempos de espera en filas o c.olas para comprar 4 22.22 4 22.22 1 5.56% 3 44.44 1 5.56% 0.00% 18
productos ofrecidos. % % %

SerY|C|o 'pre'stado por Cafe'zterla dg Ble'nes'tar 0 0.00% 1 5.56% 5 27.78 9 50.00 3 16.67 0.00% 18 7556% | 60%

Universitario a la comunidad universitaria. % % %

Total Indicador elementos propios del proceso 74.89%
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CAFETERIA

Nien Totalme
Totalmente En desacuerd De nte en
Aspecto a evaluar en % desacuerd % . % % % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuerdo o onide acuerdo desacuer
acuerdo do
La apariencia y condiciones de higiene de las
instalaciones f|5|cas'(p|sos, part.edes, mesas, sillas) , 11.11 7778 76.67
elementos de cocina y menaje (platos, vasos y 0 0.00% 1 5.56% 2 % 14 % 1 5.56% 0.00% 18 % 60%
cucharas) de Cafeteria de Bienestar Universitario son ° ° °
adecuados.
El personal de Cafeteria de Bienestar Universitario
posee la habilidad de ejecutar los servicios
prometidos de forma fiable, es decir, da 1 5.56% 1 5.56% 2 110)11 14 770)78 0 0.00% 0.00% 18 72())22 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos ? ? ?
inicialmente.
Cafeteria de Bienestar Universitario brinda sus
. . 70.
servicios en medio de un marco de cortesia, respeto 1 5.56% 0 0.00% 7 380/89 9 500/00 1 5.56% 0.00% 18 2/00 60%
y amabilidad del personal de contacto. ? ? ?
Cafeteria de Bienestar Universitario informa 7778 16.67 80.00
constantemente sobre horarios de atencion, el menu 1 5.56% 0 0.00% 0 0.00% 14 (y 3 (y 0.00% 18 (y 60%
y los productos a ofrecer asi como sus precios. ° ° 0
El personal de Cafeteria de Bienestar Universitario
11.11 11.11 66.67 11.11 75.56
posee el conocimiento de los servicios prestados las 0 0.00% 2 % 2 % 12 % 2 % 0.00% 18 % 60%
destrezas requeridas para realizarlos. ? ? ? ? ?
E i Bi i itari 29.41 .82 1.
I perso'nal d? 'Clafeterla de Bienestar UI"1I'VeI’S,It(":\rI0 1 5.88% 0 0.00% 5 9.4 10 58.8 1 5.88% 0.00% 17 71.76 60%
posee disposicidn para proveer un servicio rapido. % % %
El personal de Cafeteria de Bienestar Universitario es 11.11 27.78 50.00 67.78
. 1 5.569 2 5 9 1 5.569 0.009 18 609
accesible y facil de contactar. % % % % % % % %
Cafeteria suministra informacién clara o entendible. 0 0.00% 0 0.00% 2 110)11 15 8?;33 1 5.56% 0.00% 18 72;89 60%
(o] (o] (o]
Cafeteria suministra informacién veraz o veridica. 0 0.00% 0 0.00% 3 16;7 14 770)78 1 5.56% 0.00% 18 770)78 60%
(o] (o] (o]
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Cafeteria S“m'”'szzii'cri‘zzizac'on completa o 0 0.00% 1 5.56% 1 5.56% 16 8%,)89 0.00% 0.00% | 18 7(;67 60%
. (o] (o]
Cafeteria suministra |nfor'maC|on de forma oportuna 0 0.00% 0 0.00% 3 16.67 14 77.78 5.56% 0.00% 18 77.78 60%
0 a tiempo. % % %
Indicador de Calidad UIS - BE - DOCENTES
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 76.67% 20%
Fiabilidad 72.22% 20%
Responsabilidad 75 56% Nivel de satisfaccién de los 15% 74.08%
(Profesionalismo) B beneficiarios ? e
Responsabilidad (Cortesia) 70.00% 15%
Propios del proceso 74.89% 30%
R
Confianza 6 Empati Asertividad en la comunicacion 75.61%
onta a.o ”pa @ 78% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 64.77% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 82.39%

proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 e lidad |
entre todos
PROCESO RECURSO HUMANO
POBLACION Estudiantes
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
ASUNTOS DE PERSONAL DOCENTE
Totalmente En de?alc(:;rd De TOt: I::\ent
Aspecto a evaluar en % desacuer % . % % % NS/NC % Muestra Valor Meta
o nide acuerdo desacuerd
desacuerdo do
acuerdo o
imi I lizacio isi . 19.2 1.54

Seguimiento y lega |zac!on de comisiones de 0 0.00 0 0.00% ) 7.69% 5 9.23 3 11.54% 16 61.5 26 82.00% 60%

estudios. % % %

11. 11. 15. . 11.
Otorgamiento de puntajes. 3 %54 3 %54 4 5%38 10 3%%46 3 11.54% 3 %54 26 66.09% 60%

. 11. 15. 1
Seleccién de docentes planta y catedra. 1 355 3 %54 4 5%38 12 46:% > 5 19.23% 1 3.85% 26 73.60% | 60%
0.00 42.31 34.62

Permisos y licencias ordinarias. 0 % 0 0.00% 2 7.69% 11 % 4 15.38% 9 % 26 82.35% 60%

(o] (o] (o]
Servicio prestado por Asuntos dg Persor?al Déce.nte 1 3.85 0 0.00% 3 11.54 11 42.31 7 26.92% 4 15.38 26 80.91% 60%

de Talento Humano a la comunidad universitaria. % % % %

Total Indicador elementos propios del proceso 76.99%
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ASUNTOS DE PERSONAL DOCENTE

Nien Totalment
Totalmente En desacuerd De een
Aspecto a evaluar en % desacuer % . % % % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerdo do onide acuerdo desacuerd
acuerdo o
La apariencia de las instalaciones fisicas y equipos
, . 0.00 10.00 10.00 50.00
de cdmputo y comunicacién empleados son 0 % 1 % 1 % 5 % 3 30.00% 0.00% 10 80.00% 60%
adecuados. 0 ° ? 0
El personal de Asuntos de Personal Docente
Universitario posee la habilidad de ejecutar los 0.00 70.00
servicios prometidos de forma fiable, es decir, da 0 ty 0 0.00% 0 0.00% 7 <y 3 30.00% 0.00% 10 86.00% 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos ? ?
inicialmente.
El personéllde Asunto§ de Personal Docente brllnda 0.00 10.00 60.00
sus servicios en medio de un marco de cortesia, 0 % 0 0.00% 1 % 6 % 3 30.00% 0.00% 10 84.00% 60%
respeto y amabilidad del personal de contacto. ? ? ?
Asuntos de Personal Docente informa
constantemente a los docentes sobre los procesos 0 O;;)O 3 300200 3 3(;00 3 300)00 1 10.00% 0.00% 10 64.00% | 60%
(o] (o] (] (o]
que lleva a cabo.
El personal de Asuntos de Personal Docente posee 0.00 80.00
el conocimiento de los servicios prestados las 0 ry 0 0.00% 0 0.00% 8 (y 2 20.00% 0.00% 10 84.00% 60%
destrezas requeridas para realizarlos. 0 °
E D . . .
I p'ersor'lafllde Asuntos de Personal gc'entfe [f)osee 0 0.00 3 30.00 0 0.00% 4 40.00 3 30.00% 0.00% 10 74.00% 60%
disposicidn para proveer de un servicio rapido. % % %
El personal de'Asuntols Fie Personal Docente es 0 0.00 3 30.00 0 0.00% 4 40.00 3 30.00% 0.00% 10 74.00% 60%
accesible y facil de contactar. % % %
El pe.rsgnal (Ije Asuntc?? de Personal Doc.ente 0 0.00 1 10.00 0 0.00% 6 60.00 3 30.00% 0.00% 10 82.00% 60%
suministra informacion clara o entendible. % % %
El personal de Asuntos de Personal Docente 0 0.00 1 10.00 0 0.00% 6 60.00 3 30.00% 0.00% 10 82.00% 60%

suministra informacién veraz o veridica.

%

%

%
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El p.eljsona.l de Asun't,os de Personal Dt?c.ente 0 0.00 5 20.00 1 10.00 4 40.00 3 30.00% 0.00% 10 76.00% 60%
suministra informacion completa o suficiente. % % % %
El personal de Asuntos de Personal Docente
. . 10. .
suministra informacién de forma oportuna o a 0 O;O 3 3(1/00 1 00/00 3 300/00 3 30.00% 0.00% 10 72.00% | 60%
tiempo. ? ? ? ?
Indicador de Calidad UIS - Asuntos de personal docente
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 80.00% 20%
Fiabilidad 86.00% 20%
- - - Nivel isfaccid |
Responsabilidad (Profesionalismo) 84.00% ivel de sat|§ ?CC.Ion delos 15% 81.50%
beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 84.00% 15%
Propios del proceso 76.99% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 74.00% 25%
Confianza o Empatia 5% Asertividad en la comunicacion 5% 74.90%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 74.00% . . 50%
- — Oportunidad en el servicio 87.00%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
SALUD OCUPACIONAL
Ni en Totalment
Totalmente En desacuerd De een
Aspecto a evaluar en % desacuer % . % % % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerdo do onide acuerdo desacuerd
acuerdo o
32.00 20.00 28.00
Brigadas de emergencia. 1 4.00% 2 7.69% 8 % 5 % 2 8.00% 7 % 25 65.56% 60%
(o] (o] (o]
. . . . 15.38 32.00 20.00 20.00
Difusion de Planes de Emergencia y contingencia. 1 4.00% 4 % 8 % 5 % 2 8.00% 5 % 25 63.00% 60%
0 0 0 0
Programas de formacion y toma de conciencia. 1 4.00% 2 7.69% 8 32;)0 7 ZE;OO 2 8.00% 5 2(;00 25 67.00% | 60%
(o] (o] (o]
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Programas y controles operacionales para la
19.2 20. 28. 16.
prevencion de accidentes y enfermedades 1 4.00% 5 90/ 3 5 (1/00 7 Ei/OO 3 12.00% 4 60/00 25 65.71% | 60%
laborales. 0 ° 0 0
Servicio prestado por Salud Ocupacional de 11.54 20.00 28.00 24.00
1 4.009 7 12.009 2 429 9
Talento Humano a la comunidad universitaria. 00% 3 % > % % 3 00% 6 % > 68.42% 60%
Total Indicador elementos propios del proceso 65.94%
SALUD OCUPACIONAL
Totalment En Nien Totalment
D
Aspecto a evaluar de;::erd % desacuer % df?“;:zrd % acueido % desZ::erd % NS/NC % Muestra Valor Meta
do
o acuerdo o
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos
de cémputo y comunicacion asi como [os 0 0.00% 1 >0.00 0 0.00% 1 >0.00 0 0.00% 0.00% 2 60.00% | 60%
materiales y equipos propios de la labor son % %
adecuados.
El personal de Salud Ocupacional posee la
habili . | . . .
abilidad de ejecutar los servicios prometidos de 0 0.00% 1 >0.00 0 0.00% o |0.00% 1 50.00% 0.00% 2 70.00% | 60%
forma fiable, es decir, da cumplimiento a los %
requisitos establecidos inicialmente.
El personal de Salud Ocupacional brinda sus 50.00
servicios en medio de un marco de cortesia, 0 0.00% 0 0.00% 1 0/ 0 0.00% 1 50.00% 0.00% 2 80.00% 60%
respeto y amabilidad del personal de contacto. ?
Salud Ocupacional informa constantemente a los 0 0.00% 1 50.00 0 0.00% 0 0.00% 1 50.00% 0.00% 5 70.00% 60%
docentes sobre los procesos que lleva a cabo. %
El personal de Salud Ocupacional posee el 50.00
conocimiento de los servicios prestados las 0 0.00% 1 ‘y 0 0.00% 0 0.00% 1 50.00% 0.00% 2 70.00% 60%
destrezas requeridas para realizarlos. ?
El personal de Salud Ocupacional posee 0 0.00% 1 >0.00 0 0.00% 0 | 0.00% 1 50.00% 0.00% 2 70.00% | 60%
disposicién para proveer un servicio rapido. %
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El personal de ?:C'ﬁ‘ijgzzﬁ?:'cct’;‘:" es accesibley 1 > 2}00 0 0.00% 0.00% 0 | 0.00% 50.00% 0.00% 60.00% | 60%
. (o]
El I lud ional inist .
personal de Salud Ocupacional suministra 0 0.00% 1 >0.00 0.00% 0 | 0.00% 50.00% 0.00% 70.00% | 60%
informacidn clara o entendible. %
El I I ional ini .
persoi';?of;:;g‘: \Zcr:fic\'/‘;':?diz:m'”'“ra 0 0.00% 0 0.00% >0 /00 0 | 0.00% 50.00% 0.00% 80.00% | 60%
. (o]
El | de Salud O i I inist 50.00
personal de salud Ycupacional suministra 0 0.00% 0 0.00% 0 | 0.00% 50.00% 0.00% 80.00% | 60%
informacién completa o suficiente. %
El | de Salud O i | inist 50.00
-\ persona’ de salud Hcupacional suministra 0 0.00% 1 0.00% 0 | 0.00% 50.00% 0.00% 70.00% | 60%
informacién de forma oportuna o a tiempo. %
Indicador de Calidad UIS - Salud Ocupacional
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 60.00% 20%
Fiabilidad 70.00% 20%
Nivel isfaccio I
Responsabilidad (Profesionalismo) 70.00% ivel de satls. a.cc.lon de los 15% 68.28%
beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 80.00% 15%
Propios del proceso 65.94% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 60.00% 25%
i i Asertividad en la comunicacion 70.50%
Confianza 9 Er'nlpatla 24% 75% 0
(Comunicacion)
Capacidad de respuesta 70.00% . o 50%
- — Oportunidad en el servicio 85.00%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
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DESARROLLO HUMANO

Totalment En Nien Totalment
Aspecto a evaluar een % desacuer % desa?uerd % De % € en % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerd do o nide acuerdo desacuerd
o acuerdo o
12. . .
Capacitaciones en Desarrollo Humano. 1 4.00% 2 7.69% 3 (yOO 9 360/00 1 4.00% 9 32/00 25 68.75% | 60%
(o] (o] (o]
20. . .
Programa de acondicionamiento fisico. 0 0.00% 0 0.00% 5 (1/00 9 360/00 2 8.00% 9 32/00 25 76.25% | 60%
(] (] (o]

Programacion y promocién de actividades para la 0 11.54 16.00 32.00 o 32.00 o o
resolucion de conflictos de forma pacifica. 0 0.00% 3 % 4 % 8 % 2 8.00% 8 % 25 70.59% | 60%
Servicio prestado por Desarrollo Humano

o 24.00 28.00 32.00
Organizacional de Talento Humano ala 0 0.00% 2 7.69% 6 % 7 % 2 8.00% 8 % 25 70.59% | 60%
comunidad universitaria. ? ? 0
Total Indicador elementos propios del proceso 71.54%
Indicador de Calidad UIS - Desarrollo Humano

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 20%
Fiabilidad ) ' B 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) Nivel de sat|s.fa.1cc.|on delos 15% 71.54%

beneficiarios

Responsabilidad (Cortesia) 15%
Propios del proceso 71.54% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 25%

Confianza o Empatia Asertividad en la comunicacion 759 0.00%
(Comunicacion) ?
Capacidad de respuesta ) o 50%

- — Oportunidad en el servicio 0.00%
Indicador disefiado para el proceso 50%
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Indicador de Calidad UIS - TH - DOCENTES

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 70.00% 20%
Fiabilidad 78.00% ) . y 20%

Responsabilidad (Profesionalismo) 77.00% Nivel de sat|s.fa.1cc.|on de los 15% 74.90%

beneficiarios

Responsabilidad (Cortesia) 82.00% 15%
Propios del proceso 71.49% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 67.00% 25%

i i Asertividad en la comunicacion 72.70%

Confianza 9 Er'.n’patla 74.60% 75% 0

(Comunicacién)

Capacidad de respuesta 72.00% ) o 50%

- — Oportunidad en el servicio 86.00%
Indicador disefiado para el proceso 100.00% 50%
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Anexo J. Resultados encuesta de satisfaccion Administrativos

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION Enero de 2013 cCalidad ) |
VALORACION GLOBAL
POBLACION Administrativos ‘
VALORACION GLOBAL
Muy Insatisfech Insatl\ils:fech Satisfech Muy Muestr
Aspecto a evaluar Insatisfech % o % o Ni % o % Satisfech % a Valor Meta
° Satisfecho °
Nivel de satisfaccién frente al hecho de 0.00 0.00 7.14 57.14 3571 85.71
0 0 1 8 5 14 60%
pertenecer a la comunidad UIS % % % % % % ?
Ponderacién 850'71 60%
%
Indicador de Calidad UIS ADMINISTRATIVOS
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 72.99% 20%
Fiabilidad 78.94% 20%
Nivel de satisfaccidon
™ . . 0, 0, 0,
Responsabilidad (Profesionalismo) 81.19% de los beneficiarios 15% 73.65%
Responsabilidad (Cortesia) 82.82% 15%
Propios del proceso 62.21% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 79.73% Asertividad en la 25% 79.05%
. .z . (o]
Confianza o Empatia (Comunicacién) 78.83% comunicacion 75%
Capacidad de respuesta 76.70% Oportunidad en el 50% 28.35%
.« . . (o]
Indicador disefiado para el proceso 100% servicio 50%

276



RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 N
: . Calidad B
PROCESO COMUNICACION INSTITUCIONAL
POBLACION Administrativos
Valoracion de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat:'fe(:h % Insa::lfiech % Satl':')feCh % Satisfech % NS/NC % Mu:str Valor | Meta
° Satisfecho °
Medios de difusién de informacidn institucional. 1 6;;7 0 0.00% 2 13;33 8 53.33% 4 26;67 0 0.00% 15 78.67% | 60%
(o] (o] (o]
Calidad de! co'nter'udo de los videos 1 6.67 0 0.00% 5 33.33 6 40.00% 3 20.00 0 0.00% 15 73.33% | 60%
institucionales % % %
Calidad técnica (.Son'ldo 'e imagen) de los videos 1 6.67 0 0.00% 3 20.00 7 46.67% 3 20.00 1 6.67% 15 75.71% | 60%
institucionales % % %
Calidad del contenltljfbcrj:I periddico Catedra 1 6;37 0 0.00% 5 13())33 3 53.33% 3 2(;00 1 6.67% 15 77.14% | 60%
(o] (o] (o]
Presentacion del periddico Catedra Libre 1 657 0 0.00% 2 13;3 8 53.33% 4 2(;67 0 0.00% 15 78.67% | 60%
(o] (o] (o]
Calidad del contenldou?sel Boletin Hecho en la 1 6;;37 0 0.00% 3 2(;00 7 146.67% 4 2(:;67 0 0.00% 15 7733% | 60%
(o] (o] (o]
Presentacion del perllc;dijclc; del Boletin Hecho en 1 6;;37 0 0.00% 3 2(;00 6 40.00% 5 33;)33 0 0.00% 15 78.67% | 60%
0 0 0
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Calidad del F:onfcenl.do de las emisoras 1 6.67 0 0.00% 3 20.00 4 26.67% 6 40.00 1 6.67% 15 80.00% | 60%
institucionales % % %
Cali técni i del i .67 13. 46.67
alidad técnica (sonido) de las emisoras 1 6.6 0 0.00% 2 3.33 4 26.67% 7 6.6 1 | 667% | 15 |82.86% | 60%
institucionales % % %
78.04
Total Indicador elementos propios del proceso %
COMUNICACION INSTITUCIONAL - SERVPERF
Nien Totalmen
Totalmente En desacuerdo De teen Muestr
Aspecto a evaluar en % % . % % % NS/NC % Valor | Meta
desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo desacuer a
acuerdo do
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos
y medios de comunicacién de la Direccién de 0 O;)O 0 0.00% 0 0.00% 2 0300 0 0.00% 0.00% 2 82/00 60%
Comunicaciones es adecuada. ? ? ?
La Direccion de Comunicaciones posee la
habilidad .de ejecutar I.os servicios.pr.ometidos de 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% ) 100.00 0 0.00% 0.00% ) 80.00 60%
forma fiable, es decir, da cumplimiento a los % % %
requisitos establecidos inicialmente.
La Direccion de Comunicaciones brinda sus
servicios en medio de un marco de cortesia, 0 O£O 0 0.00% 0 0.00% 2 103’00 0 0.00% 0.00% 2 800)00 60%
respeto y amabilidad del personal de contacto. ? ? ?
La Direccion de Comunicaciones mantiene
informados a la comunidad universitaria sobre 0 O£O 0 0.00% 0 0.00% 2 103’00 0 0.00% 0.00% 2 800)00 60%
las actividades a su cargo. ? ? ?
La Dirgccién dg ,Comunicaciones §uministra 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% ) 100.00 0 0.00% 0.00% ) 80.00 60%
informacion clara o entendible. % % %
La Direccion de Comunicaﬁones informacion 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% ) 100.00 0 0.00% 0.00% ) 80.00 60%
veraz o veridica. % % %

278




La D.ireccic’m de Comunicacionesj s'uministra 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% 100.00 0.00% 0.00% 80.00 60%
informacién completa o suficiente. % % %
La Di i6 C icaci inist . 100. .
. a |recc_|?n de Comunicaciones sumlnls ra 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% 00.00 0.00% 0.00% 80.00 60%
informacién de forma oportuna o a tiempo. % % %
El personal de la Direcciéon de Comunicaciones
L . 0.00 100.00 80.00
posee el conocimiento de los servicios prestados 0 % 0 0.00% 0 0.00% % 0.00% 0.00% % 60%
las destrezas requeridas para realizarlos. ? ° °
El personal de la Direcciéon de Comunicaciones
posee disposicidn para proveer un servicio 0 O;)O 1 5(;00 0 0.00% 50.00% 0.00% 0.00% 6(1)00 60%
s . (o] (o] 0
rapido.
El personal de I:':\ Direch:ict)n de Comunicaciones 0 0.00 0 0.00% 0 0.00% 100.00 0.00% 0.00% 80.00 60%
es accesible y facil de contactar. % % %
Indicador de Calidad UIS - CI - Administrativos
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 80.00% 20%
Fiabilidad 80.00% 20%
Respot\sabl!ldad 80.00% Nivel de satls'fa.ccllon de los 15% 79.41%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 80.00% 15%
Propios del proceso 78.04% 30%
Confianza o Empatia
80.009 259
(Accesibilidad) % Asertividad en la & 80.00%
Confianza o Empatia 80% comunicacion 75% R
(Comunicacién) ° 0
Capacidad de respuesta 60.00% 50%
i isefi Oportunidad I ici 80.00%
Indicador disefiado para el 100% portunidaa en el servicio 50% °

proceso
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COMENTARIOS A COMUNICACION INSTITUCIONAL

Pienso que siempre podra mejorarse las formas de difusién externa con el fin de transmitir una imagen buena de la universidad, superando algunas noticias que afectan la percepcién y que si llegan mds a la comunidad
por medio de los diferentes medios de comunicacion de la ciudad. Seria interesante que en el momento en que se reconoce cdmo registran los medios de comunicacion las noticias de la Universidad, también gestionar
las respuestas inmediatas que la comunidad necesita, evitando con ello espacios para las malinterpretaciones y juzgamientos.

280




RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION \ Enero de 2013
PROCESO GESTION AMBIENTAL
POBLACION Administrativos

Calidad B

entre todos

Valoracion de los niveles de respuesta

. . D
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo acueerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy Ni Muy

Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfech % Insatlsf.ech % Satisfech % Satisfech % NS/N % Muestr Valor Met

o o o Ni o o C a a

Satisfecho
Actividades y planes de accion del Programa 0.00 14.29 64.29 14.29

., ) 0 2 1 7.149 9 2 0 0.009 14 75.719 609

de Gestion de Residuos (PGIR). % % % % % % % %
Actividades y planes de accion del Programa 0.00 21.43 42.86 28.57

1 .149 .009 1 719 9

de Uso racional del Agua y Energia. 0 % 3 % 7-14% 6 % 4 % 0 0.00% 4 7571% | 60%
Actividades y programas de accién del 0.00 14.29 50.00 14.29 14.29

0 1 7.149 2 7 2 2 14 76.679 609

Programa calidad de aire y control de ruido. % % % % % % % %
Actividades y programas de accion del
. . 0.00 28.57 21.43 28.57 14.29
Programa de Conservacién y Manejo de la 0 % 1 7.14% 4 % 3 % 4 % 2 % 14 76.67% | 60%
Floray Fauna.
i i i i . 28. 71 28.
Compromiso de la Un.lver5|dad con el medio 0 0.00 1 714% 4 8.57 5 35.7 4 8.57 0 0.00% 14 7714% | 60%
ambiente. % % % %
Total Indicador elementos propios del proceso 76.38%
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Indicador de Calidad UIS - GA - Administrativos

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad
Respor?sabl!ldad Nivel de satlslfa?cc.lon de los 76.38%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia)
Propios del proceso 76.38% 100%
Confianza o Empatia 5%
(Accesibilidad) Asertividad en la
Confianza 9 En'wlpatla comunicacion 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 50%
Indicador disefiado para el Oportunidad en el servicio 50%

proceso

COMENTARIOS A GESTION AMBIENTAL

Con respecto al programa PGIR es deprimente ver que aun no sabemos clasificar los desechos, y con respecto a esto se requiere mdas campafias de socializacion y sensibilizacién. Me parece que todos los
programas del SGA deben estar en permanente divulgacion de todas sus actividades, no sélo a través del correo institucional al que no todas las personas contratadas por outsourcing tienen acceso.

Alguna vez durante el transcurso del afio, se acercaron a la unidad con una obra de teatro para informar sobre el ahorro del agua, pero no estoy de acuerdo con la manera de hacer esa difusién (cargando
un ataud llorando). Destacado sin embargo otras campafias como los ecovideos, ecoladrillos y de recoleccién de residuos.

Se debe hacer mas gestion para la recoleccidn de los residuos peligrosos y los equipos con riesgos bioldgicos y difundir de mejor manera la informacion.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 S
" Calidad |8
PROCESO BIENESTAR ESTUDIANTIL
POBLACION Administrativos
Valoracion de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
CAFETERIA
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat:fech % Insa::lfiech % Sat";feCh % Satisfech % NS/NC % Ml::St Valor | Meta
° Satisfecho °
71 14.2 . 2.
Sabor de los alimentos. 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 12 8 2 9 0.00 14 82.86 60%
% % % %
71 14.2 . 2.
Presentacion de los alimentos 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 12 8 2 9 0.00 14 82.86 60%
% % % %
21.43 50.00 28.57 0.00 81.43
P H 0, 0, 0,
Coccion de los alimentos 0 0.00% 0 0.00% 3 % 7 % 4 % % 14 % 60%
14.29 14.29 64.29 0.00 72.86
i { i . .009 2 2 1 .149 1 9
Variedad de menu y productos ofrecidos 0 0.00% % % 9 % 7.14% % 4 % 60%
Tiempos de espera en filas o colas para comprar 14.29 35.71 35.71 14.29 0.00 70.00
0 0.009 2 5 5 2 14 609
productos ofrecidos. % % % % % % % %
Servicio prestado por Cafeteria de Bienestar 14.29 35.71 28.57 14.29 0.00 65.71
1 .149 2 2 1 9
Universitario ala comunidad universitaria. 7-14% % > % 4 % % % 4 % 60%
75.
Total Indicador elementos propios del proceso 59,95
(]
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Indicador de Calidad UIS - Cafeteria

284

Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 0.00% 0%
Fiabilidad 0.00% Nivel de satisfaccion de | 0%
Responsabilidad (Profesionalismo) 0.00% ve E;ielfsi;::;s; elos 0% 75.95%
Responsabilidad (Cortesia) 0.00% 0%
Propios del proceso 75.95% 100%
Confi E tia (A ibilidad 0.00% 25%
on.|anza © ~mpa ’|a (Accesi ,I ! 'a/ ) > Asertividad en la comunicacion - 0.00%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 0% 75%
C idad d t 35.00% 50%
apacidad de respuesta ? Oportunidad en el servicio ° 67.50%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
SERVICIOS DE ALIMENTACION
Muy Insatisfech Insatl\ils:fech Satisfech Muy Muest
Aspecto a evaluar Insatisfech % o % o Ni % o % Satisfech % NS/NC % ra Valor | Meta
o o
Satisfecho
Sabor de los alimentos. 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 9 10300 0 0.00% 0;)0 9 800)00 60%
(o] (] (o]
. . 100.00 0.00 80.00
Presentacion de los alimentos 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 9 % 0 0.00% % 9 % 60%
(0] () (o]
11.11 . 11.11 . .
Coccidn de los alimentos 0 0.00% 0 0.00% 1 % 7 770/78 1 % 050 9 82/00 60%
(o] (o] (o] (] (o]
22.22 . 11.11 . .
Variedad de menu y productos ofrecidos. 0 0.00% 0 0.00% 2 % 6 66;/67 1 % 050 9 770/78 60%
(o] (o] (o] (] (o]
11.11 . 11.11 . .
Tiempo de entrega de los pedidos. 0 0.00% 0 0.00% 1 % 7 770/78 1 % 0090 9 82/00 60%
(0] (0] (o] () (o]
Servicio prestado por Servicios de Alimentacion a o 11.11 11.11 77.78 0 0.00 73.33 o
la comunidad universitaria. 0 0.00% ! % 1 % / % 0 0.00% % 9 % 60%
. . 78.52
Total Indicador elementos propios del proceso %
(1)




SERVICIOS DE ALIMENTACION

Nien Totalment
Totalmente En desacuerd De een Muest
Aspecto a evaluar en % % . % % % NS/NC % Valor | Meta
desacuerdo desacuerdo o nide acuerdo desacuerd ra
acuerdo o
La Division presta los Servicios de Alimentacién
ofrece sus servicios de forma fiable, es decir, da 11.11 88.89 0.00 77.78
- . ’ L 0 0.00% 0 0.00% 1 8 0 0.00% 9 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos 0 0 % % ? % % ?
inicialmente.
Servicios de Alimentacidn brinda sus servicios en
11.11 . . 77.7
medio de un marco de cortesia, respeto y 0 0.00% 0 0.00% 1 % 8 880/89 0 0.00% 050 9 % 8 60%
amabilidad del personal de contacto. ’ ° ? °
Servicios de Alimentacion informa
22.22 . 22.22 . .
constantemente sobre menu y los productos a 0 0.00% 0 0.00% 2 % 5 550/56 2 % O;)O 9 82/00 60%
ofrecer asi como sus precios. ? ? ? ? ?
El personal de Servicios de Alimentacién posee el
22.22 .67 11.11 . 77.7
conocimiento de los servicios prestados las 0 0.00% 0 0.00% 2 % 6 660/6 1 % O;)O 9 % 8 60%
destrezas requeridas para realizarlos. ? ? ? ? ?
El personal de Servicios de Alimentacion posee 11.11 11.11 77.78 0.00 73.33
. o L 0 0.009 1 1 7 0 0.009 9 609
disposicidn para proveer un servicio rapido. % % % % % % % %
El personal de Servicios de Alimentacion es 33.33 55.56 11.11 0.00 75.56
s 0 0.009 0 0.009 3 5 1 9 609
accesible y facil de contactar. % % % % % % % %
Servicios de Alimentacién suministra informacion 11.11 22.22 55.56 11.11 0.00 73.33
0 0.009 1 2 5 1 9 609
clara o entendible. % % % % % % % %
Servicios de Alimentacion suministra informacién 11.11 22.22 55.56 11.11 0.00 73.33
.009 1 2 1 9
veraz o veridica. 0 0.00% % % > % % % 9 % 60%
Servicios de Alimentacidn suministra informacion 11.11 22.22 66.67 0.00 71.11
.00 1 2 .00? 9
completa o suficiente. 0 0.00% % % 6 % 0 0.00% % 9 % 60%
Servicios de Alimentacion suministra informacion 11.11 11.11 77.78 0.00 73.33
0, 0, 0,
de forma oportuna o a tiempo. 0 0.00% ! % 1 % / % 0 0.00% % 9 % 60%
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Indicador de Calidad UIS - Servicios de Alimentacion
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad 77.78% Nivel de satisfaccion de | 23%
Responsabilidad (Profesionalismo) 77.78% ve Esse':i;::i'gs" elos 23% 77.22%
Responsabilidad (Cortesia) 77.78% 23%
Propios del proceso 78.52% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad 75.56% 25%
_I z P ,I (Acc I, H — ) > Asertividad en la comunicacién - 74.56%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 74% 75%
Capacidad de respuesta 73.33% . . 50%
- — Oportunidad en el servicio 86.67%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
Indicador de Calidad UIS - BE - ADMINISTRATIVOS
Elemento SERVPERF - Cafeteria Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad 77.78% Nivel de satisfaccion de | 23%
Responsabilidad (Profesionalismo) 77.78% ve E::elfsi;::;g: €los 23% 76.84%
Responsabilidad (Cortesia) 77.78% 23%
Propios del proceso 77.24% 30%
Confianza o Empatia (Accesibilidad 75.56% 25%
- P - ( — ) - Asertividad en la comunicacién > 74.56%
Confianza o Empatia (Comunicacidn) 74.22% 75%
C idad d t 73.33% 50%
- apac.l aN € respues’a > Oportunidad en el servicio > 86.67%
Indicador disefiado para el proceso 100% 50%
Subproceso Nivel df,:::fsifc?::;.g: de los Asertividad en la comunicacién Oportunidad en el servicio
Cafeteria 75.95% 0.00% 0.00%
Servicios de alimentacién 77.22% 74.56% 86.67%
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COMENTARIOS A BIENESTAR ESTUDIANTIL

Aunque el servicio es bueno hay repetidas quejas en cuanto a la oportunidad en la prestacidn del mismo.

Que no repitan las preguntas, y que mejoren la aptitud del personal de caja de la cafeteria
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION |

Enero de 2013

PROCESO TALENTO HUMANO . Caligad |§
POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
SALUD OCUPACIONAL
TOt: Ig:lent En de'ls\lz:cilrd De Totalmente
Aspecto a evaluar desacuerd % desacuerd % o ni de % acuerdo % en % NS/NC % Muestra Valor Meta
o desacuerdo
o acuerdo
62.50 25.00 0.00 12.50
1 H [ 0, o) 0,
Brigadas de emergencia. 0 0.00% 0 0.00% 5 % 2 % 0 % 1 % 8 65.71% 60%
Difusion de Pl deE i 25.00 37.50 37.50 0.00
usion ecostr;s;e:d;"ergenc'a y 0 0.00% 2 " 3 o 3 " 0 " 0 | 0.00% 8 62.50% | 60%
Programas de formacion y toma de o 37.50 25.00 25.00 0.00 12.50 o o
conciencia. 0 0.00% 3 % 2 % 2 % 0 % 1 % 8 57.14% 60%
Programas y controles operacionales para la
25.00 37.50 12.50 125 12.50
i6 i .009 2 1 1 1 2.869 9
prevencién de aTSLdoir;’lc: y enfermedades 0 0.00% % 3 % % 0% % 8 62.86% 60%
Servicio prestado por Salud Ocupacional de
25.00 25.00 50.00 0.00
Talento Humano a la comunidad 0 0.00% 2 o 2 o 4 o 0 o 0 0.00% 8 65.00% | 60%
universitaria. % % % %
Total Indicador elementos propios del proceso 62.64%
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SALUD OCUPACIONAL

Totalment Nien
een En desacuerd De Totalmente
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerd o o nide acuerdo de acuerdo
o acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos de computo y cc?munlcacpn asi 0 0.00% 0 0.00% 4 50.00 3 37.50 1 12.5 0.00% 3 72.50% 60%
como los materiales y equipos propios de la % % 0%
labor son adecuados.
El personal de Salud Ocupacional posee la
habilidad de ejecutar los servicios
prometidos de forma fiable, es decir, da 0 0.00% 0 0.00% 4 5(;00 4 500)00 0 0;;)0 0.00% 8 70.00% | 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos ° ° °
inicialmente.
El personal de Salud Ocupacional brinda sus
servicios en medio de un marco de cortesia, o o 12.50 62.50 25.0 o o o
respeto y amabilidad del personal de 0 0.00% 0 0.00% ! % > % 2 0% 0.00% 8 82.50% | 60%
contacto.
Salud Ocupacional informa constantemente
12. 7. . .
a los docentes sobre los procesos que lleva a 0 0.00% 1 >0 3 3750 4 >0.00 0 0-00 0.00% 8 67.50% 60%
cabo % % % %
£ -
I per.so'nal de Salud Ocu'pfaluonal posee el 25.00 50.00 250
conocimiento de los servicios prestados las 0 0.00% 0 0.00% 2 % 4 % 2 0% 0.00% 8 80.00% 60%
destrezas requeridas para realizarlos. ? ° °
E i . . .
El'personal de Salud Ocupacional posee 0 0.00% 0 0.00% 4 >0.00 4 >0.00 0 0-00 0.00% 8 70.00% | 60%
disposicién para proveer un servicio rapido. % % %
E i . 2. .
| person'al de S:’:ﬂ},ld Ocupacional es 0 0.00% 0 0.00% 3 37.50 5 62.50 0 0.00 0.00% 3 72.50% 60%
accesible y facil de contactar. % % %
El pers.onal de S.ajlud Ocupacional .suministra 0 0.00% 0 0.00% ) 25.00 5 62.50 1 12.5 0.00% 3 77.50% 60%
informacidn clara o entendible. % % 0%
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El persﬂ:?;f:\:;g‘:\zcr:f?gzizzm'“'“ra 0 0.00% 0 0.00% 2 250)00 5 62;0 1 1020)5 0.00% 8 77.50% | 60%
. (] (o] (o]
El I I ional inist 7. . 12.
pe.rsona de_ :S,a ud Ocupauona. §um|n|s ra 0 0.00% 0 0.00% 3 37.50 4 50.00 1 5 0.00% 3 75.00% 60%
informacion completa o suficiente. % % 0%
El I I ional ini 7. . 12.
; personfal de Salud Ocupaciona sumlnlstra 0 0.00% 0 0.00% 3 37.50 4 50.00 1 5 0.00% 3 75 00% 60%
informacién de forma oportuna o a tiempo. % % 0%
Indicador de Calidad UIS - Salud Ocupacional
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 72.50% 20%
Fiabilidad 70.00% 20%
Responsabilidad o Nivel de satisfaccion de los 0 o
(Profesionalismo) 80.00% beneficiarios 15% 71.67%
Responsabilidad (Cortesia) 82.50% 15%
Propios del proceso 62.64% 30%
s | ason
Confianza 0 Empatia Asertividad en la comunicacién 74.00%
o =mp 75% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 70.00% 50%
Indicadorpdrisce::jo para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 85.00%
Ni lo ni Muest
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % Ibr::r:)m % Bueno % Malo % :aes Valor Meta
Percepcion del servicio prestado por Admon. 0.0 0.00
De la compensacion salarial ala comunidad 0.00% 0.00% 0.00% o;y ty 14 0.00% 60%
() ()
universitaria.
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ADMINISTRACION DE LA COMPENSACION SALARIAL

Totalment En Nien
D Total
Aspecto a evaluar een % desacuerd % desa?uerd % € % otalmente % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuerd o o nide acuerdo de acuerdo
o acuerdo
Admon. De la compensacion salarial brinda
ici i . . 70.
sus fervwlos en medlo.c?e un marco de 0 0.00% 0 0.00% 1 50.00 1 50.00 0 0.00% 0.00% ) 0.00 60%
cortesia, respeto y amabilidad del personal % % %
de contacto.
Admoén. De la compensacidn salarial informa
. . 50.00 50.00 50.00
constantemente a los administrativos sobre 0 0.00% 1 % 1 % 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 2 % 60%
los procesos que lleva a cabo. 0 ? ?
Admoén. De la compensacidn salarial posee la
habilidad de ejecutar los servicios 100.00 60.00
prometidos de forma fiable, es decir, da 0 0.00% 0 0.00% 2 ry 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 2 ty 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos ° 0
inicialmente.
La apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos de computo y cqmumcacpn asi 0 0.00% 0 0.00% 1 50.00 1 50.00 0 0.00% 0.00% ) 70.00 60%
como los materiales y equipos propios de la % % %
labor son adecuados.
El personal de Admon. De la compensacion
s'al'arlal posee el conocimiento de Ios. 0 0.00% 0 0.00% 1 50.00 1 50.00 0 0.00% 0.00% 5 70.00 60%
servicios prestados las destrezas requeridas % % %
para realizarlos.
El personal de Admodn. De la compensacion
salarial posee disposicién para proveer un 0 0.00% 0 0.00% 1 500)00 1 500)00 0 0.00% 0.00% 2 700)00 60%
servicio rapido. ? ? ?
El perspnal de Admon. Df: !a compensacion 0 0.00% 0 0.00% 1 50.00 1 50.00 0 0.00% 0.00% 5 70.00 60%
salarial es accesible y facil de contactar. % % %
Admén. De | i6 larial 100.00 60.00
mon. e fa compensacion salaria 0 0.00% 0 0.00% 2 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 2 60%

suministra informacidn clara o entendible.

%

%
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Admon. De la compensacion salarial 0 0.00% 0 0.00% 2 100.00 0.00% 0.00% 0.00% 60.00 | 6o
suministra informacion veraz veridica. % %
Admon. De la compensacion salarial 100.00 60.00
suministra informacion completa o 0 0.00% 0 0.00% 2 ty 0.00% 0.00% 0.00% ty 60%
suficiente. ? ?
Admon. De la compensacion salarial
. . 70.
suministra informacién de forma oportuna o 0 0.00% 0 0.00% 1 5(1/00 5(1/00 0.00% 0.00% (1/00 60%
. (] (] (]
a tiempo.
Indicador de Calidad UIS - Administracion de la compensacion salarial
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 70.00% 25%
Fiabilidad 50.00% 25%
Responsabilidad o Nivel de satisfaccion de los 0 0
(Profesionalismo) 70.00% beneficiarios 25% 62.50%
Responsabilidad (Cortesia) 60.00% 25%
Propios del proceso
Confianza o Empatia
(Accesibilidad) 70.00% 25%
Confianza 0 Empatia Asertividad en la comunicacién 65.50%
o=mp 64% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 70.00% 50%
i iseft Oportunidad en el servicio 85.00%
Indicador diseifado para el 100% p 50% 0

proceso
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DESARROLLO HUMANO

Totalment Nien Totalment
Aspecto a evaluar e en % En % desasuerd % De % ede % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerd desacuerdo onide acuerdo
o acuerdo acuerdo
. 33.33 16.67 33.33 16.67 80.00
Capacitaciones en Desarrollo Humano. 0 0.00% 0 0.00% 2 % 1 % 2 % 1 % 6 % 60%
Programa de acondicionamiento fisico. 0 0.00% 0 0.00% 2 33.33 0 0.00% 2 33.33 2 33.33 6 80.00 60%
% % % %
Programacion y promocion de actividades
. 16.67 . 16.67 .
para la resolucion de conflictos de forma 0 0.00% 0 0.00% 2 330/33 1 60/6 2 330/33 1 2/6 6 8(1/00 60%
L (o] (o] () 0 (]
pacifica.
Servicio prestado por Desarrollo Humano
. . 16.67 . 16.67 .
Organizacional de Talento Humano ala 0 0.00% 0 0.00% 2 33.33 1 6.6 2 33.33 1 6.6 6 80.00 60%
. . o % % % % %
comunidad universitaria.
80.00
Total Indicador elementos propios del proceso %
DESARROLLO HUMANO
Totalment En Nien Totalment
een desacuerd De
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % ede % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuerd o nide acuerdo
o o acuerdo acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos de computo y cqmumcacpn asi 0 0.00% 0 0.00% 3 50.00 1 6.67 ) 33.33 0.00% 6 76.67 60%
como los materiales y equipos propios de la % % % %
labor son adecuados.
Desarrollo Humano Organizacional posee la
habilidad de ejecutar los servicios
prometidos de forma fiable, es decir, da 0 0.00% 0 0.00% 3 500)00 3 500)00 0 0.00% 0.00% 6 700)00 60%
cumplimiento a los requisitos establecidos ? ? )
inicialmente.
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Desarrollo Humano Organizacional brinda
sus servicios en medio de un marco de
cortesia, respeto y amabilidad del personal
de contacto.

0.00%

0.00%

16.67
%

50.00
%

33.33
%

0.00%

83.33
%

60%

Desarrollo Humano Organizacional informa
constantemente a los administrativos sobre
los procesos que lleva a cabo.

0.00%

0.00%

50.00
%

33.33
%

16.67
%

0.00%

73.33
%

60%

El personal de Desarrollo Humano
Organizacional posee el conocimiento de los
servicios prestados las destrezas requeridas

para realizarlos.

0.00%

0.00%

16.67
%

50.00
%

33.33
%

0.00%

83.33
%

60%

El personal de Desarrollo Humano
Organizacional posee disposicidn para
proveer un servicio rapido.

0.00%

0.00%

50.00
%

33.33
%

16.67
%

0.00%

73.33
%

60%

El personal de Desarrollo Humano
Organizacional es accesible y facil de
contactar.

0.00%

0.00%

33.33
%

66.67
%

0.00%

0.00%

73.33
%

60%

Desarrollo Humano Organizacional
suministra informacion clara o entendible.

0.00%

0.00%

33.33
%

66.67
%

0.00%

0.00%

73.33
%

60%

Desarrollo Humano Organizacional
suministra informacion veraz o veridica.

0.00%

0.00%

16.67
%

83.33
%

0.00%

0.00%

76.67
%

60%

Desarrollo Humano Organizacional
suministra informaciéon completa o
suficiente.

0.00%

0.00%

16.67
%

83.33
%

0.00%

0.00%

76.67
%

60%

Desarrollo Humano Organizacional
suministra informacion de forma oportuna o
a tiempo.

0.00%

0.00%

33.33
%

66.67
%

0.00%

0.00%

73.33
%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Desarrollo Humano

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
. 76.67% 20%
Elementos tangibles.
70.00% 20%
Fiabilidad ) )
Responsabilidad 83.33% Nivel de satisfaccion de los 15% 78.33%
. (o] . . . (o) . (0]
(Profesionalismo) beneficiarios
83.33% 15%
Responsabilidad (Cortesia) 0 °
. 80.00% 30%
Propios del proceso
| mam
Confi £ - Asertividad en la comunicacién 74.33%
on |anza9 r.n,patla 75% 75%
(Comunicacién)
. 73.33% 50%
I Cda?paglda;:l. deNrclejspuesta I Oportunidad en el servicio 86.67%
ndicador disefiado para e 100% 50%
proceso
Ni lo ni Muest
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % Ibr::r:)m % Bueno % Malo % :aes Valor Meta
Percepcion del servicio prestado por 0.0
Formacién de personal ala comunidad 0.00% 0.00% 0.00% 0;/ 0.00% 14 0.00% 60%
. . . (]
universitaria.
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FORMACION DE PERSONAL

Totalment Nien
een En desacuerd De Totalment
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % ede % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuerd onide acuerdo
o o acuerdo acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos de cémputo y comunicacién asi o 0 28.57 50.00 21.43 0.00 78.57 o
como los materiales y equipos propios de la 0 0.00% 0 0.00% 4 % / % 3 % % 14 % 60%
labor son adecuados.
Formacion de Personal posee la habilidad de
ejecutar los servicios prometidos de forma o 0 28.57 42.86 28.57 0.00 80.00
. . 4 4 14 9
fiable, es decir, da cumplimiento a los 0 0.00% 0 0.00% % 6 % % % % 60%
requisitos establecidos inicialmente.
Formacion de Personal brinda sus servicios
. , 21.43 50.00 28.57 0.00 81.43
en medio de un marco de cortesia, respeto y 0 0.00% 0 0.00% 3 % 7 % 4 % % 14 % 60%
amabilidad del personal de contacto. ? ° ° 0 0
Formacidén de Personal informa
50.00 35.71 14.29 0.00 72.86
constantemente a los docentes sobre los 0 0.00% 0 0.00% 7 % 5 % 2 % % 14 % 60%
procesos que lleva a cabo. ? ? ? ? ?
El personal de Formacidn de Personal posee
28. . 21. . .
el conocimiento de los servicios prestados 0 0.00% 0 0.00% 4 80/57 7 52/00 3 <y43 O;O 14 72;57 60%
las destrezas requeridas para realizarlos. ? ? ? ? ?
El personal de Formacidn de Personal posee o o 21.43 57.14 21.43 0.00 80.00
. . 1 9
disposicidn para proveer un servicio rapido. 0 0.00% 0 0.00% 3 % 8 % 3 % % 4 % 60%
El personal de Formacién de Personal es 21.43 57.14 21.43 0.00 80.00
accesible y facil de contactar. 0 0.00% 0 0.00% 3 % 8 % 3 % % 14 % 60%
Formacion de Personal suministra 28.57 64.29 0.00 75.71
. . 0 0.009 0 0.009 4 9 1 7.149 14 609
informacion clara o entendible. % % % % % % % %
Formacion de Personal suministra 0 0.00% 0 0.00% 4 28.57 3 57.14 5 14.29 0.00 14 77.14 60%

informacion veraz o veridica.

%

%

%

%

%
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Formacion de Personal suministra o o 28.57 64.29 0.00 75.71
. . 4 7.149 14 9
informacién completa o suficiente. 0 0.00% 0.00% % % % % % 60%
Formacion de Personal suministra o o 35.71 50.00 14.29 0.00 75.71 o
informacion de forma oportuna o a tiempo. 0 0.00% 0.00% > % % % % 14 % 60%
Indicador de Calidad UIS - Formacidn de personal
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 78.57% 25%
Fiabilidad 80.00% 25%
Responsabilidad o Nivel de satisfaccion de los o o
(Profesionalismo) 78.57% beneficiarios 25% 79-64%
Responsabilidad (Cortesia) 81.43% 25%
Propios del proceso 0.00%
e
Confianza o Empatia Asertividad en la comunicacion 76.57%
oEmp 75% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 80.00% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 90.00%
proceso ° °
Nivel de satisfaccion de los . ., Oportunidad en el
Subproceso SN Asertividad en la comunicacion ..
beneficiarios servicio
Salud Ocupacional 71.67% 74.00% 85.00%
Admon. de la compensacion
salarial 62.50% 65.50% 85.00%
Desarrollo Humano 78.33% 74.33% 86.67%
Formacion de personal 79.64% 76.57% 90.00%
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COMENTARIOS A TALENTO HUMANO

Creo que recursos humanos cuenta con un excelente equipo de Formacion de Personal. Felicitaciones!

Hace falta mejorar la organizacion del programa Muévete UIS, la programacion no se informa al delegado, sino que se publica en la web algunas veces con poco tiempo para poder hacer
modificaciones. Se han tenido problemas de logistica (espacios) lo que ha generado retraso de fechas.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
FECHA DE APLICACION | Enero de 2013
PROCESO EXTENSION a Calidad [N
POBLACION Administrativos

Valoracidn de los niveles de respuesta

Totalmente en
desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni
Muy . .
Insatisfech Satisfech M
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfecho % nsa 's.ec ° % atistec % . Hy % NS/NC % Muestra Valor | Meta
o Ni o Satisfecho
Satisfecho
Medid liti dela UIS 0.00
edidas y politicas de fa Y1> para 0 0.00% 1 5.26% 9 47.37% 7 36.84% 0 2 | 10.53% 19 67.06% | 60%
promover las actividades de extensién. %
Inf ion divulgad brel 0.00
nrormacion diviigada sobre fas 0 0.00% 2 10.53% 8 42.11% 7 36.84% 0 2 | 1053% 19 65.88% | 60%
politicas de extension. %
Servicios de colaboracion entre [a UISy 1 5.26% 0 0.00% 12 63.16% 3 15.79% 0 0-00 3 | 15.79% 19 61.25% | 60%
el sector empresarial. %
Total Indicador elementos propios del proceso 64.73%

COMENTARIOS A LA VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y EXTENSION

Reforzar la promocidn de las actividades de extension

Fomentar y coordinar de forma mas estricta las actividades y proyectos para la investigacién en cada una de las escuelas. Socializar y promocionar metodologias de investigacién y grupos de investigacion.
Apoyar de forma mas directa y efectiva los diferentes grupos de investigacion que se forman en las escuelas, desde los semilleros hasta los mas calificados
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Con tantas actividades que se realiza en la Universidad, no tengo claro a qué actividades de extension se refiere la encuesta, tampoco conozco cuales son las politicas de extension y tampoco estoy muy
enterada de cdmo se llevan a cabo los servicios de colaboracién entre la UIS y el sector empresarial.

Las redes sociales son una buena herramienta de divulgacién cuando se orientan de manera adecuada, (enlaces con la informacidn) los titulos deben ser cortos y quien se interese pichara el enlace.

Demasiado tramite para el cumplimiento de una actividad y demoras.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION |
FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 ¥ calidad ) |
PROCESO SERVICIOS DE INFORMACION
POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Mu Insatil\:;echo Satisfech Muy
Aspecto a evaluar . v % Insatisfecho % . % % Satisfech % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
Insatisfecho Ni o
. o
Satisfecho
5.26 10.53 31.58 42.11 5.26 81.11
Ani 0, 0,
Correo electrénico UIS 1 5.26% 1 % 2 % 6 % 8 % 1 % 19 % 60%
10.53 47.37 36.84 5.26 83.33
Aoi 0, 0, 0,
Pagina Web UIS. 0 0.00% 2 % 0 0.00% 9 % 7 % 1 % 19 % 60%
5.26 10.53 42.11 42.11 0.00 84.21
0, 0,
CENTIC 0 0.00% 1 % 2 % 8 % 8 % 0 % 19 % 60%
Publicacién de noticias en la Pagina Web o 0.00 15.79 42.11 36.84 5.26 84.44 0
institucional. 0 0.00% 0 % 3 % 8 % / % 1 % 19 % 60%
83.27
Total Indicador elementos propios del proceso %
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Indicador de Calidad UIS
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad
Nivel de satisfaccion de |
Responsabilidad (Profesionalismo) Vel de sa IS. Z-.}CC.IOH elos 83.27%
— - beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia)
Propios del proceso 83.27% 100%
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 25%
Confianza o Empatia Asertividad en la comunicacion 0.00%
. 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta . . 50%
Oportunidad en el servicio
Indicador disefiado para el proceso P 50%

COMENTARIOS A SERVICIOS DE INFORMACION

Para las actividades propias de algunas areas, se hace necesario adjuntar varios archivos para enviarlos por correo electrénico y el correo electrénico UIS en muchos casos no lo permite

En relaciéon con el correo institucional mi insatisfaccion va mas por el lado de quienes hace uso de él enviando tanta basura y criticas destructivas, lo cual deteriora el ambiente en la Universidad. En cuanto a quienes
prestan el servicio de correo electrdnico institucional, me parece que prestan un buen servicio.

Es hora de realizar una renovacidn a la pagina web, sus contenidos y distribucidon no son amigables

Mejorar la confiabilidad de los servidores, por ejemplo el que soporta SIMAT
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) RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
Jniversidad : _' FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 " u
dustrial de L . Calidad |
PROCESO RECURSOS FiSICOS
- POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy Ni
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insatisfech % Insatlsf.ech % Satisfech % Muy % NS/N % Muestr Valor Meta
o o o Ni o Satisfecho C a
Satisfecho
Limpieza y aseo dentro de las
instalaciones de la Universidad (zonas 6.67 20.00 o 53.33 20.00 o 72.00 0
comunes, zonas verdes, plazoletas, 1 % 3 % 0 0.00% 8 % 3 % 0 0.00% 5 % 60%
parqueaderos, etc.)
Oportunidad del servicio de transporte de 0.00 o 20.00 53.33 13.33 o 75.71 o
personas y trasteo de bienes muebles. 0 % 1 6.67% 3 % 8 % 2 % ! 6.67% 5 % 60%
Cumplimiento de los requisitos
convenidos con el personal encargado del 0 0;;)0 0 0.00% 7 46;)67 2 130)33 5 33())33 1 6.67% 15 770)14 60%
mantenimiento de la planta fisica ? ? ? ? ?
Seguridad y vigilancia dentro de las 0.00 o 20.00 33.33 46.67 o 85.33 o
instalaciones de la Universidad. 0 % 0 0.00% 3 % > % / % 0 0.00% 15 % 60%
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lluminacidn e instalaciones eléctricas en
. R . . 20. 13. 26.67 40. 77.
las areas correspondientes a la Unidad en 0 0.00 3 0.00 2 3.33 4 6 6 0.00 0 0.00% 15 3 60%
que usted labora % % % % % %
Funcionamiento e higiene de las
instalaciones sanitarias ubicadas en el 6.67 26.67 40.00 20.00 72.00
1 1 .679 4 .009 1 9
area correspondiente a la Unidad en la % 6.67% % 6 % 3 % 0 0.00% > % 60%
que usted labora.
Funcionamiento y facilidad de uso del 0.00 o 20.00 26.67 20.00 33.33 80.00
. 4 1 0
Mddulo de Planta Fisica. 0 % 0 0.00% 3 % % 3 % > % > % 60%
Conservacion de las zonas verdes
.67 20. 26.67 46.67 1.
cercanas al area correspondiente a la 1 6.6 0 0.00% 3 0.00 4 6.6 7 6.6 0 0.00% 15 81.33 60%
. % % % % %
Unidad en la que usted labora
77.61
Total Indicador elementos propios del proceso %
SERVPERF
Totalmente Ni en Totalment
E D NS/N M
Aspecto a evaluar en % n % desaf:uerdo % € % een % S/ % uestr Valor Meta
desacuerdo desacuerdo nide acuerdo desacuerd C a
acuerdo o
La apariencia de las instalaciones fisicas,
. 0.00 33.33 58.33 75.00
equipos y medios de comunicacidn de la 0 0 0.00% 4 7 1 8.33% 0.00% 12 60%
L - % % % %
division de planta fisica es adecuada.
Planta Fisica posee la habilidad de
ejecutar los servicios prometidos de 0.00 25.00 33.33 25.00 16.67 66.67
0 3 4 3 2 0.009 12 609
forma fiable es decir, da cumplimiento a % % % % % % % %
los requisitos establecidos inicialmente.
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Planta Fisica brinda sus servicios en
medio de un marco de cortesia, respeto y
amabilidad del personal de contacto.

0.00
%

0.00%

25.00
%

58.33
%

16.67
%

0.00%

12

78.33
%

60%

Planta Fisica mantiene informados a la
comunidad universitaria sobre las
actividades a su cargo.

0.00
%

25.00
%

33.33
%

25.00
%

16.67
%

0.00%

12

66.67
%

60%

Planta Fisica suministra informacidn clara
o entendible.

0.00
%

16.67
%

8.33%

50.00
%

25.00
%

0.00%

12

76.67
%

60%

Planta Fisica suministra informacién veraz
o veridica.

0.00
%

0.00%

33.33
%

33.33
%

33.33
%

0.00%

12

80.00
%

60%

Planta Fisica suministra informacién
completa o suficiente.

0.00
%

16.67
%

16.67
%

33.33
%

33.33
%

0.00%

12

76.67
%

60%

Planta Fisica suministra informacion de
forma oportuna o a tiempo.

0.00
%

0.00%

33.33
%

41.67
%

25.00
%

0.00%

12

78.33
%

60%

El personal de Planta Fisica posee el
conocimiento de los servicios prestados
las destrezas requeridas para realizarlos.

0.00
%

8.33%

16.67
%

58.33
%

16.67
%

0.00%

12

76.67
%

60%

El personal de Planta Fisica posee
disposicion para proveer un servicio
rapido.

0.00
%

33.33
%

33.33
%

16.67
%

16.67
%

0.00%

12

63.33
%

60%

El personal de Planta Fisica es accesible y
facil de contactar.

8.33
%

16.67
%

33.33
%

25.00
%

16.67
%

0.00%

12

65.00
%

60%
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Indicador de Calidad UIS

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 75.00% 20%
Fiabilidad 66.67% 20%
Responsabilidad Nivel de satisfaccién de los
76.679 159 74.879
(Profesionalismo) 6.67% beneficiarios >% 87%
Responsabilidad (Cortesia) 78.33% 15%
Propios del proceso 77.61% 30%
Confianza o Empatia o o
(Accesibilidad) 65.00% Asertividad en la 25% 73.00%
. ’ . .z . 0
Confianza 9 En'wlpatla 76% comunicacion 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 63.33% 50%
- — . - 0
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 81.67%

proceso

COMENTARIOS A RECURSOS FiSICOS

Mejorar el cumplimiento de los tiempos que tienen establecidos para desarrollar las solicitudes realizadas por el sistema. Los servicios se solicitan y la DPF asigna a los funcionarios quienes en algunos casos tardan en
atender al usuario.

Limpieza en las dreas comunes, mi insatisfaccion va por el parqueadero de BU, en repetidas ocasiones se demoran en barrerlo. Por otro lado se tiene la costumbre de dejar los montones de basura, porque no la recogen
de una vez cuando estan barriendo?

Se debe mejorar la aptitud del personal que atiende los servicios, pues regularmente se alteran al pedirles que hagan de mejor manera su trabajo.

La unidad debe crear procesos que permita que el servicio sea a tiempo, oportuno y sin que genere contratiempos para los usuarios.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

” 2 Caligad W
PROCESO PLANEACION -
POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni malo ni
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % bueno % Bueno % Malo % Muestra | Valor | Meta
Percepcion del servu.jlo pres’Fado.pot Planeacion a la 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 14 0.00% 60%
comunidad universitaria.
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ELEMENTOS SERVPERF

Totalmente En Nien De Totalmente
Aspecto a evaluar en % desacuerd % desacuerdo % acuerd % en % NS/NC % Muestra Valor | Meta
desacuerdo o ni de acuerdo o desacuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y o 20.00 o 80.00 o 0.00 72.00 o
medios de comunicacion de Planeacién es adecuada. 0 0.00% 1 % 0 0.00% 4 % 0 0.00% % > % 60%
Planeacion posee la habilidad de ejecutar los servicios
. . . e 40. 40. 20. . 76.
prometidos de forma fiable, es decir, da cumplimiento 0 0.00% 0 0.00% 2 0.00 2 0.00 1 0.00 0.00 5 6.00 60%
- ) L % % % % %
a los requisitos establecidos inicialmente.
Planeacidn brinda sus servicios en medio de un marco
, L 20.00 60.00 20.00 0.00 80.00
de cortesia, respetocyoe:];:iil)lldad del personal de 0 0.00% 0 0.00% 1 % 3 % 1 % % 5 % 60%
Planeacion informa constantemente sobre los 0 0.00% ) 40.00 0 0.00% 3 60.00 0 0.00% 0.00 5 64.00 60%
procesos que lleva a cabo. % % % %
El personal de Planeacién posee el conocimiento de
20. . 20. . 76.
los servicios prestados las destrezas requeridas para 0 0.00% 1 0.00 0 0.00% 3 60.00 1 0.00 0.00 5 6.00 60%
realizarlos % % % % %
El | de PI i6 i icié 20. . . 72.
personal de Planeacion po.seeld{sposwwn para 0 0.00% 1 (100 0 0.00% 4 80000 0 0.00% 0000 5 oOO 60%
proveer un servicio rapido. % % % %
El personal de Plance;;i(:rcwt:i accesible y facil de 0 0.00% 1 2(1)00 0 0.00% 4 800)00 0 0.00% 0;;)0 5 720200 60%
. (o] (o] (] (o]
20.00 20.00 60.00 0.00 68.00
. . . . . o o o
Planeacion suministra informacidn clara p entendible. 0 0.00% 1 % 1 % 3 % 0 0.00% % 5 % 60%
. - . L - 20.00 20.00 60.00 0.00 68.00
Planeacidn suministra informacién veraz o veridica. 0 0.00% 1 % 1 % 3 % 0 0.00% % 5 % 60%
Planeacion suministra informacién completa o 20.00 20.00 40.00 20.00 0.00 72.00
suficiente. 0 0.00% 1 % 1 % 2 % 1 % % > % 60%
Planeacion suministra informacién de forma oportuna 20.00 20.00 40.00 20.00 0.00 72.00
o a tiempo. 0 0.00% 1 % 1 % 2 % 1 % % 5 % 60%
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Indicador de Calidad UIS
Valor 5 Val
Elemento SERVPERF Nombre Ponderacion or
Elementos tangibles. 72.00% 25%
Fiabilidad 76.00% el de satisfaccién do| 25% N
ivel de satisfaccion de los .
ili i i 76.00% . 25%
Responsabilidad (Profesionalismo) 0 beneficiarios b 00%
Responsabilidad (Cortesia) 80.00% 25%
Propios del proceso
Confianza o Empatia (Accesibilidad) 72.00% Asertividad en la comunicacién 25% 69.
Confianza o Empatia (Comunicacién) 69% 75% 60%
Capacidad de respuesta 72.00% . . 50% 86.
Oportunidad en el servicio
Indicador disefiado para el proceso 100% 50% 00%

COMENTARIOS A PLANEACION

Se considera importante que Planeacién informe la necesidad de que todas las unidades manejen la misma informacion, es decir, formalizar un solo programa de disefio para toda la universidad,
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 X
. Calidad N
PROCESO SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL
POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
ELEMENTOS PROPIOS
Ni
Muy Insatisfech Insatisfecho Satisfech Mu
Aspecto a evaluar Insatisfech % % . % % . v % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
o Ni o Satisfecho
o .
Satisfecho
Acompafiamiento en la ejecucidn de los Planes 0.00 0.00 50.00 25.00 25.00 75.00
de Mejoramiento (Institucional, de Auditoria, de 0 : 0 : 2 ' 1 ’ 1 ’ 0 0.00% 4 ' 60%
o % % % % % %
Acreditacién de Programas)
Servicio prestado por la Direccion de Control
L. . ) 0.00 0.00 25.00 50.00 25.00 o 80.00 o
Interno y evaluauor? de g.estilon a la comunidad 0 % 0 % 1 % 2 % 1 % 0 0.00% 4 % 60%
universitaria.
77.50
Total Indicador elementos propios del proceso %
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SERVPERF

Ni en
Totalmente En desacuerdo De Totalment
Aspecto a evaluar en % desacuerd % . % % ede % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
ni de acuerdo
desacuerdo o acuerdo acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos
y medios de comunicacién de la Direccién de 0.00 0.00 25.00 50.00 25.00 80.00
. . 0.00% 60%
Control Interno y evaluacién de gestion es 0 % 0 % 1 % 2 % 1 % 0 4 % 0
adecuada.
Direccidn de Control Interno y evaluacion de
gestidn posee la habilidad de ejecutar los 0.00 5.0 50.00 25.00 75.00
servicios prometidos de forma fiable, es decir, da 0 . 1 ’ 0 0.00% 2 ’ 1 ’ 0.00% 4 ' 60%
. . . % 0% % % %
cumplimiento a los requisitos establecidos
inicialmente.
Direccidn de Control Interno y evaluacion de
gestion brinda sus servicios en medio de un 0.00 0.00 75.00 25.00 85.00
, . 0.009 0.009 609
marco de cortesia, respeto y amabilidad por 0 % 0 % 0 % 3 % 1 % % 4 % %
parte del personal.
Direccidn de Control Interno y evaluacion de
. 0.00 0.00 25.00 50.00 25.00 o 80.00 0
gestion informa sob::(;Lc;s procesos que lleva a 0 % 0 % 1 % 2 % 1 % 0.00% 4 % 60%
El personal de Direccién de Control Interno y
evaluacién de gestion posee el conocimiento de 0.00 0.00 o 75.00 25.00 o 85.00 o
los servicios prestados las destrezas requeridas 0 % 0 % 0 0.00% 3 % 1 % 0.00% 4 % 60%
para realizarlos.
El personal de Direccidon de Control Interno y
. . . . 0.00 0.00 75.00 25.00 85.00
evaluacién de gestidn posee disposicion para 0 0 0 0.00% 3 1 0.00% 4 60%
S % % % % %
proveer un servicio rapido.
El personal de Direccién de Control Interno y
evaluacion de gez’:)i::ai:;ccesible y facil de 0 0;20 0 0;20 0 0.00% 2 50%00 2 50%00 0.00% 4 9(;000 60%
Direccidn de Control Interno y evaluacién de 0.00 0.00 0 75.00 25.00 o 85.00 o
gestion suministra informacion clara o 0 % 0 % 0 0.00% 3 % 1 % 0.00% 4 % 60%
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entendible.
Direccidn de Control Interno y evaluacién de 0 0.00 0 0.00 25.00 50.00 25.00 0.00% 80.00 60%
gestion suministra informacidn veraz o veridica. % % % % % R % 0
Di — T luacia
cetion saminitt informadn complein o |00 4 |00 25.00 50.00 25.00 0.00% B0.00 | ¢y
° suficiente i % % % % % o % ’
7 gotign surivisia informacion de forma S R T 25.00 50.00 25.00 0.00% B0.00 | ¢
° oportuna o a tiempo % % % % % o % ’
Indicador de Calidad UIS
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 80.00% 20%
Fiabilidad 75.00% 20%
Responsabilidad o Nivel de satisfaccion de los 0 0
(Profesionalismo) 85.00% beneficiarios 15% 79.75%
Responsabilidad (Cortesia) 85.00% 15%
Propios del proceso 77.50% 30%
Confianza o E " Asertividad en la comunicacion 83.25%
onfianza o Empatia 81% 75%
(Comunicacion)
Capacidad de respuesta 85.00% 50%
. . ~ . o . 2‘ 0,
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 50% 92.50%

proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013
: Calidad |8
PROCESO GESTION DOCUMENTAL
POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni
Muy . . . Muy
Aspecto a evaluar Insatisfec % Insat:fe(:h % Insathsmi‘echo % Satl':feCh % Satisfech % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
ho Satisfecho °
Asesoria en el manejo de documentos (Gestin 0.00 0.00 33.33 33.33 33.33 0.00 80.00
de correspondencia, Gestidn archivistica y 0 0 2 2 2 0 6 60%
% % % % % % %
Control de Documentos)
Capacitaciones sobre la Gestidn de

. L. s 0.00 0.00 66.67 16.67 16.67 0.00 70.00 0

correspondencia, Gestion archivistica y Control 0 % 0 % 4 % 1 % 1 % 0 % 6 % 60%
de Documentos

Servicio prestado por Gestion Documental a la 0.00 0.00 33.33 50.00 16.67 0.00 76.67 o

comunidad universitaria. 0 % 0 % 2 % 3 % 1 % 0 % 6 % 60%
75.56

Total Indicador elementos propios del proceso

%

313




SERVPERF

Totalment Nien
een En desacuerdo De Totalme
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % nte de % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerd ni de acuerdo
o acuerdo
o acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos
. . ., 0.00 33.33 50.00 16.67 0.00 76.67
y medios de comunicacion de la Gestion 0 0 0.00% 2 3 1 6 60%
% % % % % %
Documental es adecuada.
Gestion Documental posee la habilidad de
ejecutar los servicios prometidos de forma 0 0.00 1 16.67 ) 33.33 2 33.33 1 16.67 0.00 6 70.00 60%
fiable, es decir, da cumplimiento a los requisitos % % % % % % % ?
establecidos inicialmente.
Gestion Documental brinda sus servicios en
. . . 16.67 . 76.67
medio de un marco de cortesia, respeto y 0 0-00 0 0.00% 2 33.33 3 >0.00 1 6.6 0.00 6 6.6 60%
s % % % % % %
amabilidad del personal de contacto.
Gestion Documental informa constantemente 0.00 50.00 33.33 16.67 0.00 73.33
[o) 0,
sobre los procesos que lleva a cabo. 0 % 0 0.00% 3 % 2 % 1 % % 6 % 60%
comocmienta de los o prestsdoe e | 0|0 | 4 e[, |masl fmsl e 000 | g | 7000 | g
; pres % % % % % % % °
destrezas requeridas para realizarlos.
El personal de Gestion Documental posee 0.00 o 33.33 50.00 16.67 0.00 76.67 o
disposicién para proveer un servicio rapido. 0 % 0 0.00% 2 % 3 % 1 % % 6 % 60%
El personal de Gestion Documental es accesible y 0.00 o 33.33 50.00 16.67 0.00 76.67 o
facil de contactar. 0 % 0 0.00% 2 % 3 % 1 % % 6 % 60%
Gestion Documental suministra informacion 0.00 50.00 33.33 16.67 0.00 73.33
0.009 609
clara o entendible. 0 % 0 % 3 % 2 % 1 % % 6 % %
Gestion Documental suministra informacion 0.00 50.00 33.33 16.67 0.00 73.33
. 0.009 609
veraz o veridica. 0 % 0 % 3 % 2 % 1 % % 6 % %
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Gestion Documental suministra informacion 0.00 33.33 50.00 16.67 0.00 76.67
completa o suficiente. 0 % 0 0.00% % % % % % 60%
Gestion Documental suministra informacion de 0.00 33.33 50.00 16.67 0.00 76.67
forma oportuna o a tiempo. 0 % 0 0.00% % % % % % 60%
Indicador de Calidad UIS
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 76.67% 20%
Fiabilidad 70.00% 20%
Responsabilidad 70.00% Nivel de satisfaccién de los 15% 74.00%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 76.67% 15%
Propios del proceso 75.56% 30%
e | o | L
Confianza o Empatia Asertividad en la comunicacion 75.17%
(Comunicacién) 5% 5%
Capacidad de respuesta 76.67% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio S0% 88.33%

proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION \ Enero de 2013
PROCESO JURIDICO
POBLACION Administrativos

Calidad |8

entre todos

Valoracidn de los niveles de respuesta

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni malo ni Muestr
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % bueno % Bueno % Malo % a Valor Meta
Percepcion del ser\{icio pre.stad.o p'orJuridica 0.00% 0.00 0.00% 0.00% 0.00% 14 0.00% 60%
a la comunidad universitaria. %
SERVPERF
Totalment Nien
een En desacuerdo De Totalment
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % ede % NS/NC % Muestra | Valor | Meta
desacuerd nide acuerdo
o acuerdo
o acuerdo
La apariencia de las instalaciones fisicas,

, 0.00 16.67 58.33 25.00 0.00 81.67

equipos y medios de comunicacidn de 0 0.00% 0 2 7 3 12 60%
1y % % % % % %
Juridica es adecuada.
Juridica posee la habilidad de ejecutar los
servicios prometidos de forma fiable, es 0.00 16.67 41.67 41.67 0.00 85.00
0.00Y 609
decir, da cumplimiento a los requisitos 0 % 0 % 2 % > % > % % 12 % %
establecidos inicialmente.
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Juridica brinda sus servicios en medio de un
, 1 . . 46 . A
marco de cortesia, respeto y amabilidad del 0.00% O;O 7.69% 530/85 380/ O;)O 13 860/ > 60%
personal de contacto. ? ? ? ? ?
Juridica informa constantemente sobre los 8.33 25.00 41.67 25.00 0.00 76.67
0.00% 60%
procesos que lleva a cabo. 0 % % % % % 12 % ?
El personal de Juridica posee el
. . 41.67 . .67
conocimiento de los servicios prestados las 0.00% O(SO 8.33% 500/00 (y6 050 12 860/6 60%
destrezas requeridas para realizarlos. ’ ° ° ? °
El personal de Juridica posee disposicidon o 8.33 16.67 41.67 33.33 0.00 80.00 o
para proveer un servicio rapido. 0.00% % % % % % 12 % 60%
El personal de Juridica es accesible y facil de o 8.33 16.67 50.00 25.00 0.00 78.33 o
contactar. 0.00% % % % % % 12 % 60%
Juridica suministra informacion clara o 0.00 16.67 50.00 33.33 0.00 83.33
[o) 0,
entendible. 0.00% % % % % % 12 % 60%
Juridica suministra informacion veraz o 0.00 16.67 58.33 25.00 0.00 81.67
0, 0,
veridica. 0.00% % % % % % 12 % 60%
Juridica suministra informacion completa o o 8.33 0 50.00 33.33 0.00 81.67 o
suficiente. 0.00% % 8.33% % % % 12 % 60%
Juridica suministra informacion de forma 0.00% 16.67 16.67 41.67 25.00 0.00 12 75.00 60%
oportuna o a tiempo. SRR % % % % % % ?
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Indicador de Calidad UIS / Juridica

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 81.67% 25%
Fiabilidad 85.00% 25%

Responsabilidad 36.67% Nivel de satisfaccién de los 259 84.87%

(Profesionalismo) D beneficiarios ? =R
Responsabilidad (Cortesia) 86.15% 25%
Propios del proceso 0%
S

Confianza o Empatia Asertividad en la comunicacion 79.33%
oEmP 80% 75%

(Comunicacién)

Capacidad de respuesta 80.00% 50%

i isef Oportunidad en el servicio 90.00%

Indicador disefiado para el 100% p 50% 0

proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION

Enero de 2013

: . Calidad [N
PROCESO GESTION CULTURAL
POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Muy Ni Muy
Aspecto a evaluar Insatisfech % Insat:fech % Insaotl:lfiech % Satl':')feCh % Satisfech % NS/NC % Mu:str Valor | Meta
° Satisfecho °

Horarios de programacion de las actividades culturales de 0 0 14.29 50.00 21.43 7.14 78.46 o
la Universidad. 0 0.00% 1 7.14% 2 % 7 % 3 % 1 % 14 % 60%

Diversidad en las actividades culturales programadas en la o 14.29 o 64.29 14.29 7.14 76.92 o
Universidad. 0 0.00% 2 % 0 0.00% 9 % 2 % 1 % 14 % 60%
Difusidn de la informacidn sobre las actividades culturales 0 0.00% ) 14.29 1 714% 7 50.00 3 21.43 1 7.14 14 76.92 60%

programadas. % % % % %

Distribucion de la boleteria de las actividades culturales o 14.29 14.29 50.00 7.14 73.85 o

orogramadas. 0 0.00% 2 % 2 % 7 % 2 1 % 14 % 60%
76.54
Total Indicador elementos propios del proceso %
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Indicador de Calidad UIS

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles.
Fiabilidad Nivel d ; del
" - ) ivel de satisfaccion de los 0
Responsabilidad (Profesionalismo) beneficiarios 76.54%
Responsabilidad (Cortesia)
Propios del proceso 76.54% 100%
Confi E tia (A ibilidad 25%
onfianza o Empatia (Accesibilidad) Asertividad en la comunicacion ° 0.00%
Confianza o Empatia (Comunicacion) 75%
Capacidad de respuesta 50%
P P Oportunidad en el servicio 0% 0.00%
(o]

Indicador disefiado para el proceso
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

FECHA DE APLICACION ‘ Enero de 2013 -

Calidad

PROCESO FINANCIERO entre todos

POBLACION Administrativos
Valoracidn de los niveles de respuesta
Totalmente en
desacuerdo En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
20% 40% 60% 80% 100%
Ni malo ni Buen
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % bueno % o % Malo % Muestra Valor Meta
Percepcion del servicio prestado por 0.00
Tesoreria a la comunidad 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% <y 14 0.00% 60%
universitaria. ’
TESORERIA
Totalment Nien
een En desacuerd De Totalment
Aspecto a evaluar % desacuerd % . % % ede % NS/NC % Muestra Valor Meta
desacuerd onide acuerdo
o acuerdo
o acuerdo
La apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos y medios de
, - 33.33 33.33 16.67 16.67 0.00 63.33
comunicacion de la Seccién de 0 0.00% 2 2 1 1 60%
, e . % % % % % %
Tesoreria de la Division Financiera es
adecuada.
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La Seccion de Tesoreria de la Divisién
Financiera posee la habilidad de
ejecutar los servicios prometidos de o o 16.67 50.00 33.33 0.00 83.33 o
forma fiable, es decir, da 0.00% 0.00% % % % % % 60%
cumplimiento a los requisitos
establecidos inicialmente.
La Seccidn de Tesoreria de la Divisidn
Financiera brinda sus servicios en
16.67 . . . .67
medio de un marco de cortesia, 0.00% 0.00% i/6 330/33 5(1/00 050 860/6 60%
respeto y amabilidad del personal de ? ? ? ? ?
contacto.
La Seccidn de Tesoreria de la Divisidn
Financiera informa constantemente 0.00% 0.00% 16;57 160}67 660}67 O;)O 9(;00 60%
sobre los procesos que lleva a cabo. ° ? ? ? ?
El personal de la Seccion de Tesoreria
de la Division Financiera posee el
16.67 16.67 .67 . .
conocimiento de los servicios 0.00% 0.00% 60/6 60/6 66;/6 O;)O 92/00 60%
prestados las destrezas requeridas ? ? ? ? ?
para realizarlos.
El personal de Divisién Financiera 16.67 3333 50.00 0.00 86.67
posee dissg:\i:i?;rzzriz:roveer un 0.00% 0.00% % % % % % 60%
El personal de la Seccion de Tesoreria
16. . . . .
de la Divisidn Financiera es accesible 0.00% 0.00% 6;/67 500/00 330/33 0;)0 830/33 60%
y facil de contactar. ? ? ? ? ?
La Seccion de Tesoreria de la Division
Financiera suministra informacion 0.00% 0.00% 3?:33 330'33 330'33 0;00 8(1'00 60%
clara o entendible. % % % % %
La Seccidn de Tesoreria de la Divisidn
. 16.67 50.00 33.33 0.00 83.33
Financierjes:;rzngn\i/s::;ii:;‘ormacion 0.00% 0.00% % % % % % 60%
La Seccidn de Tesoreria de la Divisidn
16.67 50.00 33.33 0.00 83.33
Financiera suministra informacion 0.00% 0.00% o o o 0 o 60%
completa o suficiente. % % % % %
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La Seccion de Tesoreria de la Divisién
16.67 . . . .
Financiera suministra informacion de 0 0.00% 0 0.00% 60/6 500/00 2 330/33 O;)O 6 83;/33 60%
forma oportuna o a tiempo. ° ’ ’ ? ?
Indicador de Calidad UIS - Tesoreria
Elemento Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 63.33% 25%
Fiabilidad 83.33% 25%
Respohsabi!idad 90.00% Nivel de satis'fa)cc.ic’)n de los 5% 80.83%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 86.67% 25%
Propios del proceso
| s
Confianza o Empatia Asertividad en la comunicacion 83.83%
oEmp 84% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 86.67% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 0% 93.33%
proceso
Ni lo ni Muest | Val
Aspecto a evaluar Muy malo % Malo % ' malo nt % Bueno % Malo % ues alo Meta
bueno ra r
Percepcion del servicio prestado por 0.00
Presupuestos a la comunidad 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 14 0/ 60%
universitaria. ?




PRESUPUESTOS

Aspecto a evaluar

Totalment
een
desacuerd
o

%

En
desacuerd
o

%

Nien
desacuerd
onide
acuerdo

%

De
acuerdo

%

Totalment
ede
acuerdo

%

NS/NC

%

Muestr

La apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos y medios de
comunicacion de la Seccion de
Presupuesto de la Division Financiera
es adecuada.

0.00%

75.00
%

25.00
%

0.00
%

0.00%

0.00
%

La Seccion de Presupuesto de la
Divisidn Financiera posee la habilidad
de ejecutar los servicios prometidos
de forma fiable, es decir, da
cumplimiento a los requisitos
establecidos inicialmente.

0.00%

25.00
%

0.00%

25.0
0%

50.00
%

0.00
%

Valor

80.00
%

Meta

60%

La Seccion de Presupuesto de la
Division Financiera brinda sus
servicios en medio de un marco de
cortesia, respeto y amabilidad del
personal de contacto.

0.00%

25.00
%

0.00%

25.0
0%

50.00
%

0.00
%

80.00
%

60%

La Seccion de Presupuesto de la
Division Financiera informa
constantemente sobre los procesos
que lleva a cabo.

0.00%

25.00
%

0.00%

0.00
%

75.00
%

0.00
%

85.00
%

60%

El personal de la Seccion de
Presupuesto de la Division Financiera
posee el conocimiento de los
servicios prestados las destrezas
requeridas para realizarlos.

0.00%

25.00
%

0.00%

0.00
%

75.00
%

0.00
%

85.00
%

60%

El personal de la Seccidén de
Presupuesto de la Divisién Financiera
posee disposicidon para proveer un
servicio rapido.

0.00%

25.00
%

0.00%

25.0
0%

50.00
%

0.00
%

80.00
%

60%
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El personal de la Seccion de
25. 25. 25. 25. . 70.
Presupuesto de la Division Financiera 0 0.00% 1 5;/00 5;/00 050/0 50/00 0;)0 (1/00 60%
es accesible y facil de contactar. ? ? ? 0 ? ?
La Seccién de Presupuesto de la 25.00 5.0 50.00 0.00 80.00
Divisién Financiera suministra 0 0.00% 1 ty 0.00% 0(} ty ty <y 60%
informacidn clara o entendible. ’ ° ° ° °
La Seccion de Presupuesto de la
25.00 25.0 50.00 0.00 80.00
Divisién Financiera suministra 0 0.00% 1 o 0.00% o o o o 60%
informacién veraz o veridica. % 0% % % %
La Seccion de Presupuesto de la
25. 25. . . .
Divisién Financiera suministra 0 0.00% 1 50/00 0.00% ;0/0 5(1/00 050 82/00 60%
informacion completa o suficiente. ? ? ? ? ?
La Seccidn de Presupuesto de la
Divisiéon Financiera suministra 25.00 25.0 50.00 0.00 80.00
. ) 0 0.009 1 0.009 609
informacién de forma oportuna o a % % % 0% % % % %
tiempo.
Indicador de Calidad UIS - Administracién de la compensacion salarial
Elemento Valor Nombre Ponderacién Valor
Elementos tangibles. 45.00% 25%
Fiabilidad 80.00% 25%
Responsabilidad Nivel de satisfaccion de los
85.009 259 72.509
(Profesionalismo) % beneficiarios % %
Responsabilidad (Cortesia) 80.00% 25%
Propios del proceso
Confianza o £ " Asertividad en la comunicacion 78.25%
entianza o Empatia 81% 75%
(Comunicacion)
Capacidad de respuesta 80.00% 50%
i isef Oportunidad en el servicio 90.00%
Indicador disefiado para el 100% 50% 0

proceso
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Aspecto a evaluar

Muy malo

%

Malo

%

Ni malo ni
bueno

Bueno

% Malo

%

Muestr

Valo

Meta

Percepcion del servicio prestado por
Inventarios a la comunidad
universitaria.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

14

0.00
%

60%

INVENTARIOS

Aspecto a evaluar

Totalment
een
desacuerd
o

%

En
desacuerd
o

%

Ni en
desacuerd
o nide
acuerdo

%

De
acuerdo

%

Totalment
ede
acuerdo

%

NS/NC

%

Muestra

Valor

Meta

La apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos y medios de
comunicacion de la Seccién de
Inventarios de la Division Financiera
es adecuada.

20.00
%

0.00%

20.00
%

40.00
%

20.00
%

0.00
%

68.00
%

60%

La Seccidn de Inventarios de la
Divisidn Financiera posee la habilidad
de ejecutar los servicios prometidos
de forma fiable, es decir, da
cumplimiento a los requisitos
establecidos inicialmente.

0.00%

20.00
%

0.00%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

76.00
%

60%

La Seccién de Inventarios de la
Division Financiera brinda sus
servicios en medio de un marco de
cortesia, respeto y amabilidad del
personal de contacto.

0.00%

0.00%

20.00
%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

80.00
%

60%

La Seccién de Inventarios de la
Division Financiera informa
constantemente sobre los procesos
que lleva a cabo.

0.00%

0.00%

20.00
%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

80.00
%

60%
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El personal de la Seccion de
Presupuesto de la Division Financiera
posee el conocimiento de los
servicios prestados las destrezas
requeridas para realizarlos.

0.00%

0.00%

20.00
%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

80.00
%

60%

El personal de la Seccién de
Inventarios de la Divisidn Financiera
posee disposicidn para proveer un
servicio rapido.

0.00%

20.00
%

20.00
%

60.00
%

0.00%

0.00
%

68.00
%

60%

El personal de la Seccion de
Inventarios de la Division Financiera
es accesible y facil de contactar.

0.00%

20.00
%

0.00%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

76.00
%

60%

La Seccidn de Inventarios de la
Divisidon Financiera suministra
informacion clara o entendible.

0.00%

20.00
%

0.00%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

76.00
%

60%

La Seccidn de Inventarios de la
Division Financiera suministra
informacién veraz o veridica.

0.00%

20.00
%

20.00
%

40.00
%

20.00
%

0.00
%

72.00
%

60%

La Seccidn de Inventarios de la
Division Financiera suministra
informacion completa o suficiente.

0.00%

20.00
%

0.00%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

76.00
%

60%

La Seccidn de Inventarios de la
Division Financiera suministra
informacién de forma oportuna o a
tiempo.

0.00%

20.00
%

0.00%

60.00
%

20.00
%

0.00
%

76.00
%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Inventarios

Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 68.00% 25%
Fiabilidad 76.00% 25%
R ili Nivel isfaccié I
espor?sabllldad 80.00% ivel de sat|§ éccllon de los 5% 76.00%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 80.00% 25%
Propios del proceso
fi E i
e | oo
Confianza 0 Empatia Asertividad en la comunicacion 76.00%
o =mp 76% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 68.00% 50%
Indicador disefiado para el 100% Oportunidad en el servicio 0% 84.00%
proceso
CONTABILIDAD
TOt: Itre:ent En desl;l::jgrdo De Totalment
Aspecto a evaluar desacuerd % desacuerd % ni de % acuerdo % ede % NS/NC % Muestra Valor Meta
o acuerdo
o acuerdo
La apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos y medios de 100.00
comunicacion de la Seccién de 0 0.00% 1 cy 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 1
Contabilidad de la Divisién Financiera ?
es adecuada.
La Seccién de Contabilidad de la
Divisidn Financiera posee la habilidad
de ejecutar Ios' servicios pr(?metldos 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 0 0.00% 1 100.00 0.00% 1 100.00 60%
de forma fiable, es decir, da % %
cumplimiento a los requisitos
establecidos inicialmente.
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La Seccién de Contabilidad de la
Division Financiera brinda sus
servicios en medio de un marco de
cortesia, respeto y amabilidad del
personal de contacto.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

La Seccién de Contabilidad de la
Divisiéon Financiera informa
constantemente sobre los procesos
que lleva a cabo.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

El personal de la Seccion de
Contabilidad de la Divisién Financiera
posee el conocimiento de los
servicios prestados las destrezas
requeridas para realizarlos.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

El personal de la Seccién de
Contabilidad de la Divisién Financiera
posee disposicidn para proveer un
servicio rapido.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

El personal de la Seccion de
Contabilidad de la Divisién Financiera
es accesible y facil de contactar.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

La Seccién de Contabilidad de la
Divisiéon Financiera suministra
informacion clara o entendible.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

La Seccién de Contabilidad de la
Divisién Financiera suministra
informacion veraz o veridica.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

La Seccién de Contabilidad de la
Divisién Financiera suministra
informacion completa o suficiente.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%

La Seccién de Contabilidad de la
Division Financiera suministra
informacién de forma oportuna o a
tiempo.

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

100.00
%

0.00%

100.00
%

60%
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Indicador de Calidad UIS - Contabilidad
Elemento SERVPERF Valor Nombre Ponderacion Valor
Elementos tangibles. 40.00% 25%
Fiabilidad 100.00% 25%
Respor?sabl!ldad 100.00% Nivel de satls_fa?ccllon de los 259% 85.00%
(Profesionalismo) beneficiarios
Responsabilidad (Cortesia) 100.00% 25%
Propios del proceso 0.00%
R
Confianza 0 Empatia Asertividad en la comunicacion 100.00%
L ,p 100% 75%
(Comunicacién)
Capacidad de respuesta 100.00% 50%
i isef Oportunidad en el servicio 100.00%
Indicador disefiado para el 100% 50%
proceso
Subproceso Nivel de satls-f;i\cc-lon de los Asertividad en la comunicacién | Oportunidad en el servicio
beneficiarios
Tesoreria 80.83% 83.83% 93.33%
Presupuestos 72.50% 78.25% 90.00%
Inventarios 76.00% 76.00% 84.00%
Contabilidad 85.00% 100.00% 100.00%
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COMENTARIOS A FINANCIERO

Mejorar en el servicio de inclusién a proveedores

Se sugiere que el tramite de las bodegas de inventarios sea mas agil y el proceso de baja de los equipos mdas confiable
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