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SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACION DE LAS PARTES
INTERESADAS

El siguiente informe hace parte integral de las entradas de revision por la direccion,
dirigido a reflejar los resultados de la medicion de la satisfaccion de los grupos de
valor y su respectiva retroalimentacion.

El Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de Caldas en su proceso de
Medicién, Analisis y Mejora, describe la metodologia para medir la satisfaccién de
los usuarios, la cuales permiten a la institucién, “obtener retroalimentacién de los
usuarios frente a la calidad del servicio interno y externo como insumo de analisis
permanente para identificar oportunidades de mejora que promuevan la excelencia
en el desempeno institucional” Ver P-MM-788. Asimismo, en el marco de la
implementacion del Modelo Integrado de Desempeiio Institucional MIDI basado en
MIPG, se realizé la modificacién a los grupos de valor e interés y se realizé su
caracterizacion, con el fin de identificar aspectos demograficos, geograficos,
intrinsecos y comportamentales, de conformidad con lo establecido en la guia

metodolégica del DAFP. (Ver: Guia de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor - Versién 5 - noviembre de
2022)

“La adopcion del enfoque de estado abierto exige a las entidades publicas saber
quiénes son sus grupos de valor, cuales son sus particularidades y qué necesitan para
que puedan acceder, usar y disfrutar de los bienes y servicios del Estado, con ello se
busca garantizar sus derechos, asi como la interaccion con las entidades para acceder
a informacidn, efectuar tramites, ejercer el control social, pedir cuentas o incidir en el
ciclo de la gestion publica mediante la participacion ciudadana”.
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De acuerdo a lo anterior, se definieron como grupos de valor de la institucion, los
estudiantes, docentes, funcionarios, egresados y sociedad en general. Para esto se
realizan diferentes mediciones, con el fin de identificar caracteristicas,

comportamientos, gustos y preferencias de cara a la prestacién de los servicios

institucionales. El método utilizado para la medicién son las encuestas de

satisfaccion.

La satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes.

Evaluacion de los
procesos

Servicio interno

Las encuestas de satisfaccion se aplican a usuarios externos e internos. Los
usuarios internos son los docentes y funcionarios, quienes evaltuan los procesos del
Sistema Integrado de Gestion. Por su parte los usuarios externos son los
estudiantes que califican los programas académicos y los procesos en la encuesta
de acreditacion, las empresas que califican el servicio de consultorias, asesoria y
asistencia técnica en investigacion y proyeccion y el servicio de educacién

continuada que se presta a la sociedad en general privilegiando a los egresados.
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Las diferentes encuestas permiten determinar la percepcion de los usuarios sobre
aspectos del servicio relacionados con oportunidad, claridad, cumplimiento,
confiabilidad y seguridad, siendo estos, atributos del servicio deseables en todas
las etapas de interaccién con un usuario. La informacion obtenida determina el nivel
de satisfacciéon de los usuarios, tanto internos como externos frente al servicio
prestado por la Universidad, con el fin promover la mejora continua principalmente
en cuatro componentes basicos: direccion y liderazgo, desarrollo de procesos
académicos, desempefio de los equipos de trabajo y comportamiento de los actores

individuales.

Es importante tener en cuenta que la percepcion, siendo un analisis subjetivo que
depende del concepto o nivel de interaccién del usuario con el proceso, debe
acompafnarse de mediciones objetivas como es el caso de los indicadores de
gestidn, analisis de riesgos y los analisis provenientes de los procesos de auditorias,
de manera que sin descartar la validez de sus resultados por el alto componente de
subjetividad, se vea enriquecida con los demas mecanismos de evaluacion y
constituya una valiosa fuente de analisis y retroalimentacién para definir las

acciones de mejora que conduzcan a un mejor desempefio de los procesos.

El presente informe se presenta en dos capitulos: Satisfaccion interna y

Satisfaccion externa.
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El primer capitulo de satisfaccion interna en el que se muestra la satisfaccion total
de los servicios internos y discriminados por procesos. Asimismo, se encuentran

los comparativos con las mediciones de los afios anteriores.

El segundo capitulo de satisfaccion externa reune los resultados de las mediciones
de los servicios que se prestan a los estudiantes, docentes, egresados y sociedad
en general por parte de los procesos misionales (Docencia, investigacion y

proyeccion), de acuerdo al mapa de procesos del SIG.

MEDICION DE SATISFACCION INTERNA
VIGENCIA 2022

La medicién de la satisfaccion del servicio interno se realiza a través de una
encuesta electrénica enviada a los docentes y administrativos de manera anual
finalizando cada vigencia. La encuesta permite conocer la percepcion sobre los
servicios prestados por cada uno de los procesos en el periodo de medicion,
determinando las condiciones institucionales que deben ser mejoradas para
garantizar la entrega oportuna de los productos y servicios a los usuarios finales de

los procesos.

La distribucion de la encuesta es la siguiente:
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TIPO DE
PROCESO

ESTRATEGICOS

Direccionamiento

PROCESO

‘ Rectoria

ENCUESTADO

Docentes y administrativos

Planificacion

Docentes y administrativos

Informacion y
comunicacion

Docentes y administrativos

Docencia

Docentes

Investigacion

Docentes investigadores

Docentes que desarrollan proyectos y

MISIONALES Proyeccion _ B
servicios de proyeccion
ion . .
Gestio Administrativos
documental
Gestién Humana Docentes y administrativos
DE APOYO Gestién Financiera Docentes y administrativos
Gestion juridica Docentes y administrativos
Recursos fisicos Docentes y administrativos
Bienestar Docentes y administrativos
Contratacion Docentes y administrativos
Control y | Docentes y administrativos
EVALUACION seguimiento

Medicion, Analisis
y Mejora

Docentes y administrativos
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Satisfaccion global:

Total Encuestados 2022 Clasificacion Promedio 2022 Satisfaccion Total 2022 Satisfaccion (4 y 5) 2022

323 3,96 79,20% 66,21%

La satisfaccion total de los procesos del Sistema Integrado de Gestion para el ano
2022 fue de 79,20%, lo cual representa un incremento leve con respecto al afio
anterior, ratificando el crecimiento progresivo de los resultados desde el 2018 hasta
la fecha y alcanzando niveles aproximados al 80%, lo cual se considera
representativo, teniendo en cuenta que son los docentes y administrativos los que

califican la encuesta, en medio de la coyuntura por el cambio de administracion.

El total de encuestados fue de 323, 25 personas mas que para el afio 2021, la
calificacion promedio fue de 3.96, lo cual indica que las preguntas en su mayoria
fueron contestadas en niveles altos (4 y 5), y por eso la calificaciéon para las

preguntas 4y 5 correspondiente a un 66% de los encuestados.

En general es un resultado muy positivo teniendo en cuenta que se califica la
prestacion del servicio de los procesos, la articulacion y la interaccion entre las
dependencias y la percepcion que se tiene de la institucidén en términos de calidad,

oportunidad y amabilidad.
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a. Comparativo histoérico 2013 - 2022:

Historico Satisfaccion Total -

:
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Gréfico 1: Histdrico de satisfaccion total 2013-2022
Fuente: Observatorio de gestion Institucional

De acuerdo al grafico se puede observar que los resultados han ido en aumento
desde el 2018 y a partir del 2020 se han estabilizado con tendencia al alza afo tras
afno en un 2% aproximadamente. Esto se debe principalmente a los ajustes que se
han realizado desde el 2020 al cuestionario, precisando las preguntas en los temas
relacionados con la prestacion del servicio. Asimismo, segmentar la muestra a los
usuarios reales de los servicios ha significado incremento en los resultados

obtenidos.

Durante 10 afios se ha analizado la satisfaccion de los usuarios en la Universidad
de Caldas, su relacion con los procesos institucionales, con los grupos de valory la
articulacion entre dependencias, validando la efectividad, transparencia y
transversalidad de las funciones misionales representadas en el sistema de calidad

institucional. La tendencia al alza, sostenida en el tiempo, en niveles superiores al
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70% indica una cultura organizacional enfocada hacia el cumplimiento de los
objetivos y la misidn institucional. Asimismo, la tendencia indica que para superar
esos niveles se requieren intervenciones especificas en el clima laboral y mayor
disposicién hacia el servicio al ciudadano y el talento humano, como lo propone el
Modelo Integrado de Desempefio Institucional, desarrollando estrategias con
criterio diferencial y enfoque de inclusién, lo cual favorece la accesibilidad y

potencia la integracion con la comunidad universitaria.

b. Comparativo histérico satisfaccion 4 Y 52013 - 2022:

Satisfaccion Historica (4 y 5) -
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Gréfico 2: Histdrico de satisfacciéon 4y 52013-2022
Fuente: Observatorio de Gestién Institucional

Con respecto al comparativo histérico de la satisfaccion 4 y 5 (alto y muy alto
respectivamente), considerado indicador de calidad, tiene el mismo
comportamiento que la satisfaccién global como se observa en el grafico que

durante los Ultimos tres afos las mediciones se han incrementado
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exponecialmente. Para la vigencia 2020, como se reflejoé en la satisfaccion global,
se incremento el resultado en 11 puntos porcentuales pasando de 52,02% a 63,03%,
y para el 2021 continua el crecimiento porcentual con 3.18% mas que la vigencia
anterior, con un 66,27%, el cual es el resultado mas alto desde que se realiza la

medicién. Para el 2022, el resultado se conserva igual al afio anterior.

Satisfaccion por procesos:

A continuacion, se presentan los resultados por cada uno de los procesos, los

resultados histoéricos y el respectivo comparativo.

A. Comparativo historico 2021-2022 por procesos:

Satisfaccion por proceso 2021 - Satisfaccion por proceso 2022 - Detalle comparativo -
[FAEEEED ; [FIEERD . Proceso L2021 2022 diferencia
BIENESTAR 78,08% BIENESTAR 78,08% 7620%  -1,87% 4
i 20,30 EEISILR CONTRATACION 80.30% 8231%  2,00% 4
CRLILEIEE L : CONTRATACION 8231%  CONTROL DISCIPLINARIO 76.46% 80.19%  3.72% 4
CONTROL DISCIP... CONTROL DISCIP... CONTROL ¥ SEGUIMIENTO 66,90% 60,00%  -6,90% 4
DIRECCIONAMIENTO 72.68% 70,00%  -2,68% 4
CONTROL Y SEGU... [ 60,00% -
CONTROL Y SEG... : . DOCENCIA - 78,00% - 3
DIRECCIONAMIEN... DIRECCIONAMIEN... 70,00% BESTION DOCUMENTAL 7774% 81,67%  3,93% 4
DOCENCIA 78,00% GESTION FINANCIERA 80,36% 8156%  1,19% 4
GESTION DOCUM... -
GESTION DOCUM... 8167%  GESTION HUMANA 84.50% 8486%  0,36% 4
GESTION FINANCI... e sis5%  CESTION JURIDICA 78.97% 81.00%  2,12% 4
GESTION HUMANA 84,50% , INFORMACION Y COMUNICACION | 80,00% 81.17%  1,17% 4
GESTION HUMANA 84,86% |NVESTIGACION 8107% 7463%  7,35% 4
ESLA L L e GESTION JURIDICA 81,09%  MEDICION ANALISIS Y MEJORA  7378% 77,87%  4,09% 4
INFORMACION Y ... TR 8147%  PLANIFICACION 7681% 7520%  1,61% §
INVESTIGACION NVESTIGACIONn o PROYECCION 74.92% 6236%  6,63% §
i . H RECURSOS DE APOYQ ACADEMI... - - - 3
MEDICION ANALL.. | 73,78% MEDICION ANALL.. 77,87% RECURSOS FISICOS 77.62% 7192%  5,70% 4
PLANIFICACION 75,81% PLANIFICACION | 75,20%
PROYECCION 7498% PROYECCION 68,36%
71,92%

RECURSOS FISICOS 17.62% RECURSOS HSICOS |
Grafico 3: Comparativo histérico Satisfaccion por procesos 2021- 2022
Fuente: Observatorio de Gestion Institucional
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Durante el 2022, 9 procesos de los 16 presentan leves incrementos con respecto a
los afnos anteriores, siendo el mas relevante el proceso de medicion, analisis y
mejora que pasé de 73,78% a 77,87%, lo que equivale a un 4% de incremento,
seguido por los incrementos en los procesos de gestiéon documental y control
disciplinario, con un 3.93% y un 3.72% respectivamente. Los incrementos son
significativos, ya que desde los 3 procesos se estan implementando cambios en la
prestacion del servicio por la implementacién de MIPG en la institucion, por lo que

la percepcidn inicial del modelo es positiva.

Por otro lado, 7 procesos descendieron en sus calificaciones, siendo Investigacion,
Control y Seguimiento, Proyeccion y Recursos Fisicos, los que descendieron con
mayor notoriedad, con porcentajes de descenso de 7.35%, 6.90%, 6.63% y 5.70%

respectivamente.

Con respecto al proceso de Investigaciones, es significativo el descenso de un afio
aotro, ya que para el afio 2021, fue el segundo proceso mejor calificado después de
Gestién humana, con un resultado de 81,97% y para este ano el porcentaje fue de
74,63%. Revisando la encuesta de este proceso se encuentra que contestaron la
encuesta mayor cantidad de personas que el afio anterior y la mayoria de las
respuestas fueron calificadas en 3 (Medio) y 4 (Alto), por lo que el promedio de
calificacion de las respuestas bajo de 4 a 3,7, lo que gener6 la disminucion en el
resultado. Para el caso de Control y Seguimiento, continia el descenso en la
satisfaccion del proceso, debido a que, analizando la tendencia histérica, los

resultados son muy fluctuantes afio tras afio, lo cual afecta la percepcidn. Para este
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ano, solo 16 personas contestaron la encuesta y no hubo ninguna calificacion en 5,
por tal razoén la calificacion promedio estuvo en 3 y el resultado total en 60%. El
proceso de Proyeccion es comparable con Control y Seguimiento, debido a que
también presenta resultados muy diferentes, afio tras afo, en la tendencia historica.
Con este proceso se han desarrollado planes de mejoramiento para mejorar los

resultados, pero permanecen las inconsistencias.

B. COMPARATIVO ENTRE LOS RESULTADOS DE LOS PROCESOS:

Satisfaccion por proceso 2022 -

Proceso

GESTION HUMANA
CONTRATACION

GESTION DOCUMENTAL
GESTION FINANCIERA
INFORMACION Y COMUNICACION
GESTION JURIDICA

CONTROL DISCIPLINARIO
DOCENCIA

MEDICION ANALISIS Y MEJORA
BIENESTAR

PLANIFICACION
INVESTIGACION | i 74,63%
RECURSOS HAISICOS | 71.92%
DIRECCIONAMIENTO | 70,00% |
PROYECCION | 68,36%
CONTROL Y SEGUIMIENTO | 60,00%
60% 5% 70% ' 75% 30% 85%

Grafico 4: Comparativo satisfaccion por procesos 2022
Fuente: Observatorio de Gestion Institucional

El proceso con mas alta calificacion en la encuesta de satisfaccién durante la
vigencia 2022 fue el de Gestion Humana, por cuarto afio consecutivo, con un
resultado de 84,86% y el que obtuvo la menor calificacién fue el proceso de Control

y Seguimiento con 60%. La tendencia continua similar al afo anterior.
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La Jefe de la oficina ha tenido como premisa la mejora de los procedimientos
internos y la capacitacion y retroalimentacion permanente a los funcionarios de su
dependencia, con el fin de mantener estandares altos, principalmente en los

servicios prestados a los usuarios (docentes y administrativos).

Se observa igualmente que 14 procesos de 16 superan el 70% de calificacion,
cumpliendo con la meta establecida para la medicion general, considerandose muy

positivo para la estabilidad del sistema de gestién.

C. ENCUESTA:

% No
T S O

Con respecto a los programas y servicios de 3.81

Bienestar . . S
Bienestar Universitario, valore:

a. El conocimiento que usted tienendeellos 0 6 8 183811 81 3.490%

b. La calidad 3 3 3133722 81 3.924%

c. La pertinencia 3 3 2143425 81 3.974%

d. La difusién 2 5 2173025 81 3.862%
Contratacién Valore de_I grupo interno de trabajo de 4.18

contratacion:

a. La oportunidad o tiempo de respuesta 14 0 4 184327 1064.0113%

b. Amabilidad y actitud de respeto 150 0 153046 106 4.3414%
Contratacion Valore del procedimiento de contratacion: 4.06

a. La agilidad 151 6 233427 106 3.8814%

b. La disponibilidad para recibir asesoria 16 0 2 163141 1064.2315%
Control Disciplinario De los procesos disciplinarios, califique su: 4.01

a. Transparencia (mantenimiento del
conducto regular o debido proceso)
b. Diligencia en el desarrollo de las etapas

29 3 1 8 3230 1034.1528%

27 7 4 8 3522 103 3.8026%
procesales
c. Mantenimiento de la confidencialidad 28 1 3 7 25391034.3127%
d. Oportunidad (tiempo de respuesta) 26 7 5123023 103 3.7425%
e. Claridad acerca de las diferentes etapas de 267 4 9 3027 103 3.8625%

los procesos
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Control y
Seguimiento

Direccionamiento

Docencia

Docencia

Docencia

Docencia

Rectoria

f. Disponibilidad y claridad de mecanismos de
informacion y comunicacién sobre la evolucién 26 7
de los procesos

g. Amabilidad y actitud de respeto de los
funcionarios del grupo interno de control 27 0
disciplinario

Califique el impacto o efectividad de las

actividades de la Oficina de Control Interno 12
para mejorar la gestion institucional.

Califique la manera en que la toma de

decisiones en la universidad se da con 55
Equidad y transparencia.

Valore el esfuerzo de la Oficina de Admisiones

4 7 3326 103 3.8725%

3 7 2640 103 4.36 26%

337 0 16 3.00 6%

19365222 139 3.50 4%

y Registro Académico en lo relativo a: 4.23
a. Atencion y resolucion oportuna de las
inquietudes y solicitudes relacionadas con 5 0 3 52223 58 4.239%
procesos académicos inherentes a la Oficina.
Valore el esfuerzo de la Oficina de Desarrollo 3.63
Docente en lo relativo a: ’
a. Realizar procesos periddicos de induccion y 4 4 7111913 58 3.56 7%
reinduccidn de los docentes )
b. Gestidon de procesos periddicos de 1 510151413 58 3.352%
capacitacion para los docentes ’
c. Atencion oportuna de los requerimientos
de los docentes en términos del calculo y 1 3 4151718 58 3.752%
reconocimiento de puntajes salariales.
d. Atender oportuna de los requerimientos de
los docentes en términos de escalafén 6 2 5101619 58 3.8710%
docente.
Valore el esfuerzo de la Oficina de Educacién 3.85
a Distancia y Virtualidad en lo relativo a: ’
a. Apoyo a la gestion de los programas o
académicos en regién. 22 2 3 7 1014 58 3.8638%
b. Gestidon y administracion de recursos para 251 4 51112 58 3.8843%
los programas académicos en region. ’
c. Gestion de alianzas estratégicas para el o
mejoramiento de la educacién en region. 23| 116]4|1212} 58 |3.80/40%
Valore el esfuerzo de la Oficina de Evaluacion 4.09
y Calidad Académica en lo relativo a: ’
a. Asesoria y acompafiamiento para la
obtencién y renovacion de registros calificados 5 0 3 7 1825 58 4.239%
de los programas académicos.
b. Asesoria y acompanamiento para la
obtencidn y renovacion de acreditacion de alta 5 0 1 9 1825 58 4.269%
calidad de los programas académicos.
c. Asesoria y acompafiamiento para la o
realizacién de ajustes y cambios curriculares, O]1]1119)19] 58 [4.12]14%
WAD D, ucaldas@ucaldas.edu.co
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Docencia

Gestion Documental

Gestiéon Documental

Gestion Documental

Gestion Documental

Rectoria

0 en alguna de las condiciones del registro
calificado del programa.

d. Asesoria y acompafiamiento oportuna
frente a las condiciones para la presentacion
de las pruebas Saber Pro y Saber TyT

e. Promocién y realizacion de actividades de
capacitacion relacionadas con procesos 7
académicos.

Valore el esfuerzo de la Vicerrectoria
Académica en lo relativo a:

a. Gestion y tramite oportuno de las

21

L S 15
comisiones de servicio
b. Comunicacién adecuada de la informacién
referente a los procesos académicos de la 4
institucion.
c. Atencién oportuna de los diferentes 3
requerimientos por parte de los docentes.
d. Gestion y atencidén oportuna de las
necesidades y requerimientos de los 15

laboratorios de docencia para su
funcionamiento.

e. Asesoria y acompafiamiento en procesos
relativos a virtualidad y desarrollo de 5
actividades académicas mediadas por TIC
Califique el tiempo de respuesta frente a las
solicitudes de documentos ubicados en:

a. Archivo central 23
b. Archivo historico 26
Valore del procedimiento de peticiones,

quejas y reclamos:

a. Facilidad en el uso del Sistema de Atencidn 19
al ciudadano.

b. Oportunidad en el tiempo de respuesta 17
c. Difusidon de los mecanismos existentes 15
para instaurar una PQRS.

Valore el Sistema de informacion ADMIARCHI

en términos de:

a. Operatividad 19
b. Utilidad 18
c. Confiabilidad 19
Valore el servicio prestado por la Oficina de
Administracion de Documentos en términos

de:

a. Agilidad 19
b. Disponibilidad 19
c. Confiabilidad 20
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8 1314 58 4.0336%

151715 58 3.8012%

3.90

51520 58 4.1426%

132117 58 3.937%

8 2221 58 4.045%

9 1413 58 3.6726%

151715 58 3.749%

4.14

9 6944 151 4.17 15%
146441 151 4.1117%

3.98

157634 151 4.0213%
147635 151 4.0111%
246239 151 3.9310%

3.99

246137 151 3.9213%
236238 151 3.9512%
177040 151 4.0913%

4.28
107050 151 4.2713%

107050 151 4.2713%
8 6952 151 4.3013%
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Gestion Documental

Gestion Financiera

Gestidn Financiera

Gestion Humana

Gestion Humana

Gestion Humana

Gestion Humana

Rectoria

Valore la gestion de la correspondencia
interna (Ventanilla Unica) en términos de:
a. Agilidad 17 3

(0]

4.03

176937 151 3.9611%

b. Confiabilidad 181 6 117540 151 4.1112%

Valore los tramites presupuestales
(Expedicion de compromiso presupuestal,

CDP, traslados, adiciones, etc) en términos 3.89
de:
a. Facilidad 150 5243123 98 3.8715%
b. Oportunidad 15 0 2 253422 98 3.9215%
Valore si los pagos que realiza la universidad 4.25
son: ’
a. Oportunos 7 1 3202938 98 4.107%
b. Correctos 7 0 2102950 98 4.407%
Califique la prestacion del servicio relacionada 4.36
con la solicitud de certificados laborales: ’
a. Informacion suficiente acerca del tramite 1 0 0 4 2321 49 4.352%
b. DIS.pon.I[,JI“dad d<,a medlos para acompafar 4 o 4 5 5122 49 4.352%
la realizacion del tramite
c..O.portumdad de respuesta frente a la 100 61923 49 4.352%
solicitud
d. Tra_to recibido por parte del funcionario 10 0 61824 49 4.382%
que atiende la solicitud
Califique la prestacion del servicio relacionada
con las solicitudes para tramitar situaciones
administrativas (comision de servicios, 4.21
licencias, asignacién de funciones,
nombramientos, renuncias etc)
a. Informacion suficiente acerca del tramite 4 0 1 7 2017 49 4.188%
b. Dls_pon_l?llldad dg medlos para acompafar  , o 4 5 5117 49 4.228%
la realizacion del tramite
c..O.portunldad de respuesta frente a la 410 72017 49 4.168%
solicitud
d. Tra.to recibido por parte del funcionario 4 0 1 61820 49 4.278%
que atiende la solicitud
Califique la prestacion del servicio relacionada
con los tramites del Sistema Seguridad y 4.29
Salud en el trabajo
a. Informacion suficiente acerca del tramite 5 0 1 6 1918 49 4.2310%
b. D|slpon.|l,3|lldad d(,e medlos para acompafiar = o § 5 5118 49 4.3010%
la realizacion del tramite
c._O_portunldad de respuesta frente a la 50 1 61819 49 4.2510%
solicitud
d. Trato recibido por parte del funcionario o
que atiende la solicitud 9|00 |5 EGES 49 5SS 10%
Califique la prestacion del servicio relacionada 4.10
con tramite de incapacidades médicas. ’
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Rectoria

a. Informacion suficiente acerca del trémite 23 2 6 184745 141 4.0816%
b. Dis_pon_i?ilidad d(,e medios para acompanar 23 1 5 185737 141 4.0516%
la realizacion del tramite

c. Oportunidad de respuesta frente a la
solicitud

d. Trato recibido por parte del funcionario
que atiende la solicitud

Califique la prestacion del servicio relacionada
con tramite de novedades para ndmina
(descuentos, libranzas, afiliaciones a
entidades etc)

a. Informacion suficiente acerca del tramite 10 1 5 125558 141 4.257%
b. Dls_pon_lt?llldad d(’e medlos para acompafar 4 4 4 136251 141 4.217%
la realizacion del tramite

c. Oportunidad de respuesta frente a la
solicitud

d. Trato recibido por parte del funcionario
que atiende la solicitud

Califique la prestacion del servicio relacionada
con tramite de permisos personales.

a. Informacion suficiente acerca del tramite
b. Disponibilidad de medios para acompanar
la realizacion del tramite

c. Oportunidad de respuesta frente a la
solicitud

d. Trato recibido por parte del funcionario
que atiende la solicitud

De los servicios prestados por Secretaria

24 1 2 215043 141 4.1317%

24 4 3 184052 141 4.1417%

Gestion Humana 4.26

9 1 4 115759 141 4.286%

10 2 4 105164 141 4.317%

4.43
4 1726 49 4.422%
51726 49 4.442%

Gestion Humana

(S
o O
o =

1 0 0 61725 49 4.402%

1 0 0 41826 49 4.462%

Gestion Juridica 4.05
General, valore su:
a. Oportunidad (tiempo de respuesta) 11 3 2113018 75 3.9115%
b. Amabilidad y actitud de respeto de los 111 2 53125 75 4.2015%
abogados.
(281 284 y 285 CNA Institucional) Califique la

Informacion y eficacia de los medios de comunicacion e

S ) . . . . 4.06

Comunicacion informacion existentes en la Universidad de
Caldas:
a. Pagina web 0 1 6206537 1294.020%
b. Correo electronico 0 0 4 135557 1294.280%
c. Boletin 1 0 52152501294.151%
d. Intranet 3 2 7 285039 129 3.932%
e. Redes sociales 10 3 8 244638 129 3.918%

Si usted tiene proyectos de investigacion en
curso en la Vicerrectoria de Investigaciones,
Investigacion valore las convocatorias que realiza esta 3.73
dependencia para el apoyo a la investigacion
desde el punto de vista de:
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Rectoria

a. La frecuencia en la apertura de las
convocatorias

b. La difusion masiva de las convocatorias
c. La claridad de los instrumentos (formatos)

d. La agilidad en el desarrollo de las etapas
de la convocatoria

e. La claridad de los criterios de decision

1717 9 52 3.536%

3

2 92017 52 4.026%
1142012 52 3.806%
1

181810 52 3.676%

W Ww w
N N = W

3 2 3141812 52 3.716%

aplicados
f. La difusién y retroalimentacién de los 3 4 3131514 52 3.656%
resultados
Medicién Analisis y  Califique la gestiénldocumental en el Sistema 3.91
Mejora Integrado de Gestion - SIG en términos de: ’
a. Agilidad para la consulta 1 2 5 7 2516 56 3.872%

b. Disponibilidad de documentos requeridos 1 2 3 102020 56 3.962%

c. Oportunidad en !a publicacion de 3 2 3121719 56 3.915%
documentos requeridos.

Medicion Anadlisis y  Valore el sistema de informacion (software)

Mejora del SIG en términos de su: 3.87
a. Operatividad 1 1 6 82515 56 3.852%
b. Utilidad 1 1 3112317 56 3.952%
c. Frecuencia de uso 1 3 3131818 56 3.822%

Planificacién Valore el Sistema de .informacién Académica 3.73
SIA en lo referente a:
a. Operatividad 4 7 9283419101 3.514%
b. Utilidad 4 6 5184721101 3.744%
c. Frecuencia de uso 4 2 7 183931 101 3.934%
Valore la asesoria y el acompafamiento

Planificacion brindado por la Oficina Asesora de Planeacion 3.81

y Sistemas en lo referente a:

a. Elaboracion de presupuesto institucional,
de programas y proyectos especiales

b. Elaboracién y seguimiento a planes
institucionales (Plan de Desarrollo, Plan de 29 4 5182520 101 3.7229%
accion, Plan de accion de Facultades, etc)

c. Asignacion y préstamo de espacios fisicos 18 3 6 212726 101 3.8118%
Valore la oportunidad en el tiempo de

31 2 3172622101 3.9031%

Planificacion 3.73
respuesta en lo referente
a. Reporte de datos y estadisticas 24 2 7 173516 101 3.7324%
at;/.uigllotudes realizadas a través de mesa de 12 4 7 203523 101 3.74 12%

Valore la prestacion del servicio de la Oficina
de Sistemas en lo relacionado con:

a. Soporte y mantenimiento de hardware y
software

b. Conectividad (Cableado estructurado y
WIFI)

Planificacion 3.78
14 2 5173528 101 3.9414%

9 4 13243219 101 3.539%
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Proyeccion

Proyeccion

Proyeccion

Proyeccion

Rectoria

c. Oportunidad en la respuesta los diferentes
requerimientos.

Califique la gestién de la Vicerrectoria de

Proyeccion frente al fomento del
emprendimiento en lo relativo a:

a. Incorporacién de la cultura del
emprendimiento en los curriculos.

b. Acompafiamiento a las iniciativas
empresariales.

c. Educacion continuada relativa al
emprendimiento
Si Usted tiene proyectos de proyeccion en
curso en la Vicerrectoria de Proyeccion
Universitaria, en la modalidad de proyectos de
caracter remunerado o cofinanciado (es decir,
financiados con fuentes externas o que
genera recursos propios), valore la gestion
que realiza esta dependencia para el apoyo a
la proyeccion desde el punto de vista de:

a. Apoyo en la consecucion de recursos
externos para financiar proyectos, a través de
presentacion a convocatorias externas y
afines.

b. Acompafiamiento en la ejecucién y gestion
de proyectos que cuentan con financiacion de 32
recursos externos.

c. Acceso a oportunidades de cooperacion
internacional.

Si usted ha sido beneficiario o usuario de los
procesos de innovacion relacionados con
propiedad intelectual o emprendimiento,
califique la gestion de la Vicerrectoria de
Proyeccion en lo relativo a:

a. Orientacidn en temas relacionados con
Propiedad Intelectual de los resultados de los
proyectos, como: registro de marca, derechos 38
de autor, patentes, disefios industriales, entre
otros.

b. Relacionamiento con programas y ofertas
del ecosistema de emprendimiento regionaly 41
nacional
c. Acompafiamiento a las iniciativas
empresariales de base tecnoldgica tipo Spin 47
Off
Valore el esfuerzo de la Oficina de
Internacionalizacion de la Vicerrectoria de
Proyeccion por fomentar la consolidacién de 18
alianzas o redes internacionales para la
docencia, la investigacion y la proyeccién.

33
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121 6

1314 7

228 5

1611 7

223624 101 3.8512%

3.20

181412 78 3.0517%

141613 78 3.3828%

151811 78 3.1821%

101112

6 1413

1114 7

91411

101010

6 910

122216
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Rectoria

Acompafiamiento recibido para la
consolidacidon de alianzas o redes
interinstitucionales de caracter internacional
Valore el esfuerzo de la Vicerrectoria de
Proyeccidn por fomentar la consolidacion de
alianzas o redes nacionales e internacionales
para la docencia, la investigacion y proyeccion
Califique la gestién del proceso frente a la
respuesta de solicitudes de mantenimiento de
Recursos Fisicos obras fisicas (carpinteria, electricidad,
plomeria, pintura, metal-mecanica, cerrajeria,
telefonia, servicios varios) lo relativo a

a. Cumplimiento 7 9213114
b. Oportunidad 8 10203113
c. Calidad 6 5 5213417
Valore el tramite de asignacién / traslado de
inventarios en términos de:

a. Agilidad

b. Claridad 8

Proyeccion 186 4 122117

[e)RNe)}

Recursos Fisicos

(0]

163321

4
3 153321

6
8

78

88
88
88

88
88

3.65 23%

3.49

3.447%
3.387%
3.657%

3.76

3.76 9%
3.769%

Realizando el analisis de todas las respuestas, se resaltan en amarillo aquellas que

presentan una calificacion de 4.10, las cuales en total son 17 preguntas. De estas

respuestas se destacan tres temas relacionados directamente con la prestacion del

servicio, la oportunidad en los tiempos de respuesta, la confiabilidad en los

procesos y la amabilidad hacia a los usuarios (docentes y administrativos), los

cuales obtuvieron las calificaciones mas altas.

Como se menciond anteriormente, con los procesos que obtuvieron

las

calificaciones mas bajas, se realizaran planes de mejoramiento en donde se revise

de manera estructural la encuesta y a través de los cambios en los procesos poder

evaluar el enfoque del cuestionario.
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Rectoria

Las encuestas de satisfaccion de los servicios internos son consideradas parte del
verificar de los procesos en el ciclo PHVA, por lo que son uno de los insumos para
la evaluacion del proceso y la mejora continua. Anteriormente se restaba
importancia a las percepciones medidas a través de encuestas por considerarse un
elemento de calificaciéon subjetivo, pero bajo los parametros de los recientes
modelos de gestion como MIPG, es la razén de ser de las politicas publicas y los
sistemas de calidad enfocados en el fortalecimiento institucional, por lo que
inclusive en los planes institucionales como Plan de Desarrollo y Plan de accién y
en los rankings nacionales e internacionales, las mediciones que mas han cobrado
relevancia para la evaluacion del desempenio, es la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los grupos de valor, por lo que la institucién ahora esta enfocada
en desarrollar procesos mas estandarizados para masificar las encuestas y llegar a

ma4as usuarios.

MEDICION DE LA SATISFACCION EXTERNA

Los servicios universitarios evaluados en encuestas de satisfaccion son los

siguientes:

Docencia: Programas académicos.

Investigacion: Consultoria, asesoria y asistencia técnica en proyectos.
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Rectoria

Proyeccion: Educacion continuada y consultoria, asesoria y asistencia técnica en

proyectos.

El servicio externo es evaluado a través de encuestas, las cuales se realizan de
manera anual y son dirigidas a estudiantes, docentes y empresas que se benefician

de los servicios ofrecidos.

La encuesta para los servicios de docencia (programas académicos), se aplica
anualmente a través de la encuesta de acreditacion institucional, la cual mide los
criterios de calidad exigidos por el MEN y también algunos que son exclusivos de la
institucién para calificar servicios. La encuesta es aplicada a estudiantes y docentes

por aparte.

Para los procesos de investigacion y proyeccion, la sociedad representada en las
empresas con las cuales se realizan convenios interadministrativos califica a la
Universidad de Caldas en términos de calidad del servicio prestado (consultoria,
asesoria y asistencia técnica), oportunidad y beneficios obtenidos por parte de la
institucion, adicional a si recomendaria los servicios. Adicional a esto, se califica la
satisfaccién de los usuarios que reciben el servicio de educacion continuada
(diplomados, cursos y talleres) que pueden ser tanto internos (estudiantes,

docentes y administrativos) como externos (egresados, sociedad.
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Rectoria

Programas académicos

Las encuestas de percepcion de estudiantes y docentes analizan diferentes
aspectos de calidad de los servicios universitarios, tanto a nivel académico como
administrativo, evaluando los criterios de acreditacion institucional y la prestacion

del servicio de los procesos institucionales.

Para el afio 2022, la satisfaccion total en la encuesta de estudiantes fue de 70.67%,
y en el caso de los docentes fue de 72.98%. En estudiantes, las preguntas mejor
calificadas (superiores a 4) son las relacionadas con las estrategias pedagdgicas
utilizadas por el docente, la calidad del material de apoyo producido por los
docentes teniendo en cuenta el nivel de formacion y la modalidad del programay la
pertinencia de los programas de bienestar. La pregunta menor calificada fue el
grado de conocimiento que tiene sobre el Sistema Interno de Aseguramiento de la
Calidad, con 2.90.

En la encuesta de docentes, las preguntas mejor calificadas hacen referencia a la
plataforma estratégica de la institucion, representada en los planes institucionales
(PEI, PDI, PAI), con respuestas promedio en 4,06 y la pregunta menor calificada hace
referencia a si los recursos informaticos y de comunicacién con que cuenta el
programa son adecuados y suficientes, con un resultado promedio de 2,79. Se
mantiene una media de 3,7 en las respuestas del cuestionario, lo que se considera

positivo para la institucion.
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Rectoria

Como oportunidad de mejora se plantea ampliar el numero de respuestas,
principalmente en la encuesta de estudiantes, debido a que se elimind la
obligatoriedad para el diligenciamiento de la encuesta a través del SIA y para volver
a tener los resultados de los afios pasados (1200 a 2000 encuestados) requerimos
recurrir a la obligatoriedad. Para esto se solicitara a Sistemas y los ingenieros del

SIA la revision del sistema.

Consultoria, asesoria y asistencia técnica:

El servicio de consultoria, asesoria y asistencia técnica es medido a través de
encuestas enviadas via correo electronico a los responsables de las empresas con
las que la institucion tiene convenios o contratos administrativos durante la vigencia

y que participan activamente de los proyectos de investigacion y proyeccion.

En el formulario de google forms, se realizan una serie de preguntas sobre el
cumplimiento de las condiciones contractuales, los tiempos de entrega, la fluidez
de la comunicacidn, la competencia de las personas que atendieron el contrato y el
general sobre el cumplimiento de las expectativas con el servicio, preguntas de valor

esencial sobre la calidad de los servicios brindados por la institucion.

Para la vigencia 2022 se evaluaron 4 convenios obteniendo un resultado de 100%
en la calificacion de los mismos, lo cual es una tendencia en la percepcion de

satisfaccion de los convenios interadministrativos.
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Rectoria

A continuacidn, se presentan los resultados:

Las cuatro empresas que respondieron la encuesta fueron: Naturales, el SES
Hospital de Caldas, Fundacion Luker e ICBF.

¢Se cumplieron las condiciones del contrato/convenio con respecto al cumplimiento
de objetivos y metas?

4 respuestas

@ Si
@ No

Parcialmente

iLas competencias del personal dispuesto para el desarrollo de las actividades
fueron las requeridas para el logro de los objetivos?

4 respuestas

@ si
@ No

Parcialmente
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Rectoria

¢Se cumplieron las condiciones del contrato/convenio con respecto a como se
administraron los recursos fisicos, humanos y tecnolégicos?

4 respuestas

® Si
@ Mo

@ Parcialmente

¢Se cumplieron las condiciones del contrato/convenio con respecto a tiempos
pactados?

4 respuestas

@ Si
§ No

@ Parcialmente
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Rectoria

¢Existio una comunicacion clara y fluida con el interventor del contrato/convenio?

4 respuestas

®s
@ Mo

@ Parcialmenta

En términos generales, ¢El servicio cumplié con sus expectativas?

4 respuestas

ANOS

@ Si
@ No

@ Parcialmente
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Rectoria

¢Volveria a beneficiarse de un servicio ofrecido por la Universidad de Caldas?

4 respuestas

@ Si
@ No

@ Parcialmente

¢Recomendaria los servicios de la Universidad de Caldas a otras personas?

4 respuestas

@ Si
@ No

& Parcialmente
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Rectoria

De acuerdo a los graficos anteriores, las empresas calificaron los servicios
ofrecidos por lainstitucién en relacién a los proyectos de investigacion y proyeccion
mediados por convenio en 100%, la cual es la calificacion mas alta que se ha
obtenido en los ultimos afios. La medicion se enfoca en los criterios de calidad,
oportunidad, atencion, eficiencia en el uso de los recursos y satisfaccion de
expectativas de los usuarios, en los cuales se obtuvo la calificacion total, lo cual
resulta ser muy positivo para la imagen y reputacion de la institucion y la posibilidad
de ampliar la consecucion de recursos propios que permitan el cumplimiento de la

mision institucional.

El desempefio historico de la evaluacién realizada por las empresas y entidades
sobre los servicios ofrecidos por los procesos misionales ha tenido una tendencia
estable con resultados por encima del 90%, indicando cumplimiento y calidad en la

ejecucion de estos.

Educacion continuada

El servicio de educacion continuada consiste en el desarrollo de cursos, diplomados
y talleres que son ofrecidos desde las Facultades a través del proceso de
Proyeccién a la comunidad universitaria y en general. Finalizando cada una de las
actividades se realiza una encuesta de satisfaccién para evaluar la percepcion de
los asistentes hacia los eventos realizados, el cumplimiento de los objetivos

propuestos y la calidad de los mismos.
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Rectoria

A continuacion, se presentan los resultados de las 718 encuestas que fueron

diligenciadas por los asistentes a los eventos:

Los objetivos planteados al inicio del
programa fueron claros:
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Los contenidos corresponden a los temas
programados
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Claridad de los expositores
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Pertinencia de los expositores
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Satisfaccion con la plataforma a través de la
cual se desarroll6 el evento
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Las opciones de comunicacion disponibles en
la plataforma son suficientes
ml
m2
m3
4
m5
AD p ucaldas@ucaldas.edu.co
S, D o
%(’1’ ‘\‘oci PBX (57) (6) 878 15 00

D, 0¥ ® Calle 65 # 26 - 10 | Manizales - Colombia
ANOS



Rectoria

La organizacion general del evento fue
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En términos generales, ;el evento cumplié con
sus expectativas?
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Participaria de nuevo en un evento ofrecido
por la Universidad de Caldas

m
m2
m3
m4
m5

Recomendaria los eventos de la Universidad de
Caldas a otras personas
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En términos generales y de acuerdo con los resultados anteriores, entre el 75% y el
85% de los encuestados consideran éptimo la prestacion del servicio de educacién
continuada y lo califican en 5. Las preguntas mejor calificadas son las relacionadas
con la claridad y calidad de los contenidos de cada programa y los expositores.
Asimismo, un 85% de los participantes participaria de nuevo en un programa de la
Universidad de Caldas y un 87% recomendaria el servicio. El 40% de los encuestados
se enterd del servicio mediante correo electrénico o por referidos, el 20% por redes
sociales y solo el 9% se enterd por medio de la pagina web institucional, lo que sin
duda evidencia el potencial de las redes sociales para captar nuevos usuarios para
los servicios institucionales e invita a capitalizar los medios virtuales para potenciar
la visibilidad de la Universidad.

Conclusiones:

e Las evaluaciones de satisfaccion deben contemplar la determinacion de
muestras mediante la aplicacion de métodos estadisticos e ir acompanadas
de una estrategia de promocioén y difusion para garantizar con ello la
representatividad de la muestra.

e Analizar la opcion de que para las evaluaciones de satisfaccion se utilicen de
herramientas diferentes a la encuesta, en tal caso estdn las modalidades
presenciales que permiten la observacion directa como otro mecanismo para
la obtencién de informacioén valiosa para la mejora del servicio.

e Con la articulacion del Sistema de Gestion con el Modelo de Planeacion y
Gestién de la Funcidn publica, se han venido implementando los lineamientos
correspondientes a las politicas de participacion ciudadana y servicio al
ciudadano que privilegian al grupo de valor en las actividades académicas y
administrativas.
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En el marco de la mejora continua, se sigue evaluando con las diferentes
dependencias, las mejores practicas a aplicar a la gestion, en la busqueda de
la cualificacién en la prestacion del servicio.

Dada la importancia que para la institucién representa la relacion con el
grupo de valor externo, se continua ideando mecanismos y estrategias
novedosas para la evaluacién del servicio.
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