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INTRODUCCION

De acuerdo a los procedimientos establecidos en la implementacion del Sistema Integrado
de Gestion, en cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 relacionados con
la satisfaccién del cliente y como parte de nuestro compromiso continuo de mejorar la
prestaciébn de nuestros servicios, El ITFIP como estrategia de medicién del grado de
satisfaccion de nuestros estudiantes aplica un instrumento (Encuesta de Satisfaccion)
disefiada para tal fin; los resultados y andlisis de la misma serd uno de los principales
insumos para la toma de decisiones tanto de la alta direccién como de los lideres de proceso
a través de la formulacion de acciones correctivas y de mejora que nos permitan entregar

mejores servicios y procurar por la satisfaccion y conformidad de nuestros clientes.



1- OBJETIVOS:

- Presentar el resultado de la encuesta de prestacién de servicios y satisfaccion del
usuario.

- Conocer la capacidad que tiene la Institucidbn para conocer la percepcion de
nuestros estudiantes y satisfacer las necesidades de los mismos.

- Determinar los aspectos sobre los cuales debemos centrar nuestra atencion para
aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios a través de acciones de mejora en
los procesos.

- Conocer el nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes con respecto a los
servicios que presta la Institucion.

2- METODOLOGIA

Se presenta los criterios definidos por Sistema Integrado de Gestidn para seleccionar la
muestra que fue de 341 estudiantes distribuidos proporcionalmente en los programas de
las tres facultades y en los tres niveles.

El presente documento contempla el procedimiento que se utilizé para determinar el tamafio
de la muestra de los estudiantes a encuestar, por programa académico, con el fin de
asegurar la obtencién de una informacion representativa y consistente. Se implementé el
método aleatorio, para garantizar que todos los estudiantes tengan la misma oportunidad
de ser encuestados, utilizando como instrumento TABLA DE NUMEROS ALEATORIOS

determinada en el Anexo No 1. Determinacién del Tamarfio de la Muestra.

Nota: Esta tabla de muestreo aplica los criterios estadisticos mas generalizados en el
ambito de la investigacion social, con un nivel de confianza de 95% y margen de error de
5%



La siguiente informacién que se establecié segun la tabla de muestreo:
Po: Poblacién Objetivo = 2921 estudiantes

(Jornadas dia y noche, sede principal espinal)

MU: Tamarfio de la Muestra = 341 estudiantes

Una vez determinada la muestra, se hace una distribucion proporcional de acuerdo con el
namero de estudiantes que tenga cada programa académico:

PROGRAMAS ACADEMICOS No. Estudiantes % Estudiantes a
Encuestar
PROFESIONAL UNIVERSITARIO EN ADMON. 441 15,1% 51
DE EMPRESAS

CONTADURIA PUBLICA 359 12,3% 41
INGENIERIA ELECTRONICA 204 7,0% 24
INGENIERIA CIVIL 796 27,3% 92
INGENIERIA DE SISTEMAS 225 7,7% 27
INGENIERIA AGRONOMICA 94 3.2% 11
TRABAJO SOCIAL 515 17,6% 61
ENTRENAMIENTO DEPORTIVO 287 9,8% 34
TOTAL 2921 100% 341

DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS POR

PROGRAMA ACADEMICO
Entrenamiento Ing_enerl’a de
Deportivo Sistemas
10% 8%
34 Encuestados 27 Encuestados Ingeneria

Electronica
7%

Contaduria Publica 24 Encuestados

12%
41 Encuestados

Ingeneria Civil
27%
92 Encuestados

Adminsitracién De
Empresas
15%

51 Encuestados

Trabajo Social Agronomia
0 3%
18% g
61 Encuestados 11 Encuestados



RESULTADOS DE LA APLICACION

CRITERIOS DE CALIFICACION

Criterios de Calificacion:

5 Excelente
4 Bueno
3 Regular
2 Deficiente
1 Malo

I. A) ¢, Considera que el programa académico que adelanta se ajusta a las necesidades del
contexto?

PERTINENCIA No. %
Sl 313 91.8 %
NO 28 8.2%
TOTAL 341 100%

El 91.8 % de los encuestados considera que el programa que adelanta es pertinente y se
ajusta a las necesidades del contexto, frente a un 8.2 % que considera no lo es.

PERTINENCIA DEL PROGRAMA FRENTE A LAS
NECIDADES DEL CONTEXTO

8,2%

91,8%

S| = NO



A) NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CONTENIDOS. Esta seccion tiene como
objeto conocer el nivel de satisfaccion del aprendizaje, obtenido con relacion
a la formacion recibida en las siguientes competencias.

1. Valores Y Principios Eticos (341 Estudiantes)
180

160

140
120 (32,26%) 110

(47,80%) 163

100
80
60 (13,49%) 46

40
(5,57%) 19

20
(0,88%) 3
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 80,06 %, regular 13,49 %, y
entre deficiente y malo 6,45 %.

2. Segundo Idioma (341 Estudiantes)

140 (38,12%) 130

120

(28,74%) 98
100

80

60
(12,90%) 44
40 (10.85%) 37 (9,38%) 32

20
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 38.12 %, regular 38.12 %, y
entre deficiente y malo 23.75%



3. Innovacion Y Creatividad (341 Estudiantes)

180

(46,04%) 157
160

140
120

100 (26,10%) 89
80 (21,41%) 73

60

40
(5,28%) 18

20
(1,17%) 4 ’—‘
0 —

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 67,45%, regular 26.10%, y
entre deficiente y malo 6.45%.

4. Emprendimiento (341 Estudiantes)

160 (44,28%) 151

140

120

(29,33%) 100
100

80 (20,23%) 69
60

40
0,
20 (4,99%) 17

(1,17%) 4
0 e

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

e Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 64,5%, regular 29,1%, y entre
deficiente y malo 6,1%.



180
160
140
120
100
80
60
40
20

180
160
140
120
100
80
60
40
20

(0,59%) 2

Malo

5. Liderazgo (341 Estudiantes)

(23,75%) 81

(4,40%) 15
1

Deficiente Regular

(45,45%) 155

Bueno

(25,81%) 88

Excelente

El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 71,2%, regular 23,7%, y entre
deficiente y malo 5.0%.

(1,47%) 5

Malo

6. Trabajo En EqQUip0o (341 Estudiantes)

(15,84%) 54

(3,23%) 11
I

Deficiente Regular

(48,97%) 167

Bueno

(30,50%) 104

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 79,4%, regular 15,8%, y entre
deficiente y malo 4,7%.



180
160
140
120
100
80
60
40
20

180
160
140
120
100
80
60
40
20

7. Comunicarse Con Otros Por Escrito

(341 Estudiantes)

(30,50%) 104

(4,69%) 16

(2,35%) 8
— [
Malo Deficiente Regular

(47,51%) 162

Bueno

(14,96%) 51

-

Excelente

El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 62,4%, regular 30,5%, y entre

deficiente y malo 7,4%.

8. Comunicarse en Forma Oral (341 Estudiantes)

(21,70%) 74

(4,40%) 15

(2,05%) 7
— 1
Malo Deficiente Regular

(46,92%) 160

Bueno

(24,93%) 85

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 71,8%, regular 21,7%, y entre

deficiente y malo 6,4%
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120
100
80
60
40
20

140
120
100
80
60
40
20

9. Herramientas TiCS (341 Estudiantes)

(9,38%) 32

(4,11%) 14
]

Malo Deficiente

(26,39%) 90

Regular

(30,79%) 105

Bueno

(29,33%) 100

Excelente

El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 60,1%, regular 26,4%, y entre

deficiente y malo 13,5%.

10. Investigacion - Semillero (341 Estudiantes)

(6,74%) 23 (7,62%) 26
Malo Deficiente

(29,33%) 100

Regular

(34,02%) 116

Bueno

(22,29%) 76

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 56,3%, regular 29.3%, y entre

deficiente y malo 14,4%.
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Respecto al nivel de satisfaccion de los contenidos de aprendizaje con relacion a la
formacion recibida, los encuestados sefialaron como aspectos mas relevantes los
siguientes:

VALORES Y PRINCIPIO:

Deficientey malo......................... 6,45%
Regular........coooiiiiii 13, 49%
Buenoy Excelente........................ 80,06%

INNOVACION Y CREATIVIDAD:

Deficiente y malo......................... 6,45%
Regular...........cooeiiiiiiiin, 26, 1%
Bueno y Excelente........................ 67,45%

TRABAJO EN EQUIPO:

Deficiente ymalo........................ 4 7%
Regular.......cccooiiiiiiiii 15,8%
Bueno y Excelente....................... 79,4%

INVESTIGACION - SEMILLEROS

Deficientey malo......................... 14,4%
Regular.......cccoooiiiiiiiii 29,3%
Bueno y Excelente......................... 56,3%

12



Il. SATISFACCION CON LOS RECURSOS OFRECIDOS POR LA INSTITUCION

A). PERSONAL DOCENTE:

1. Planeacion, organizacion y ejecusioén de actividades

gue se realizan en clase
(341 Estudiantes)

180 (48,97%) 167
160
140
120
100 (23,75%) 81
80 (19,06%) 65
60
40 (7,04%) 24

20 (1,17%) 4 ]
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 72,7%, regular 19%, y entre
deficiente y malo 8,2%.

2. Disponibilidad De Tiempo Para atender consultas
(341 Estudiantes)

140
120
100

80
60 (15,54%) 53

(34,31%) 117

(29,62%) 101

(18,18%) 62

40

20 (2,35%) 8
0
Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

e Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 52.5%, regular 29.6%, y entre
deficiente y malo 17.9%.
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140
120
100
80
60
40
20

160
140
120
100
80
60
40
20

3. Ayudas didacticas utilizadas - Creatividad - Manejo de

TIC's (341 Estudiantes)

(10,56%) 36

(3,52%) 12
1

Malo Deficiente

(26,98%) 92

Regular

(37,83%) 129

Bueno

(21,11%) 72

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 58.9%, regular 26,9%, y entre

deficiente y malo 14,1%.

4. Puntualidad y asistencia a las Clases

(341 Estudiantes)

(7,04%) 24

1,76%) 6
( )

Malo Deficiente

(21,70%) 74

Regular

(43,40%) 148

Bueno

(26,10%) 89

Excelente

El nivel de satisfacciéon entre bueno y excelente es del 69.5%, regular 21.7%, y entre

deficiente y malo 8.8%.
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5. Publicacién notas en la Plataforma RYCA (341 Estudiantes)

140
120

100 (24,05%) 82
80 (19,94%) 68

(36,07%) 123

60 (12,61%) 43

40 (7,33%) 25
20 ’—‘
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 56.1%, regular 24,05%, y
entre deficiente y malo 19.9%.

Respecto a la satisfaccion con los recursos ofrecidos por la institucion, los encuestados
sefialaron como aspectos mas relevantes los siguientes:

PLANEACION, ORGANIZACION Y EJECUSION DE ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN
EN CLASE:

Deficientey malo......................... 8,2%
Regular.......cccoooiiiiiii, 19%
Bueno y Excelente........................ 72,7%

PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA A LAS CLASES:

Deficiente y malo...................co.e. 8,8%
Regular.......ccooooiiiiiiii 21, 7%
Bueno y Excelente........................ 69,5%

PUBLICACION NOTAS EN LA PLATAFORMA RYCA:

Deficiente y malo........................ 19,9%
Regular...........ccoooooiiiii, 24.05%
Bueno y Excelente....................... 56,1%

15



A) SATISFACION ESPACIOS INFRAESTRUTURA FiSICA Y TECNOLOGICA.
Criterios (comodidad, suficiencia, espacio, ventilacién, iluminacion, etc.)

1. Aula De Clase (341 Estudiantes)

160 (43,40%) 148

140

120

100 (25,22%) 86
80 (19,06%) 65

60
40 (9,68%) 33

20 (2,64%) 9
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 62.4%, regular 25.2%, y entre
deficiente y malo 12.3%.

2. Laboratorios y Talleres (341 Estudiantes)

120 (32,84%) 112
0,
100 (27,86%) 95

80

60 (12,32%) 42

40 (9,09%) 31
20
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(17,89%) 61

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 50.7%, regular 27.86%, y
entre deficiente y malo 21.41%.

16



160
140
120
100
80
60
40
20

140
120
100
80
60
40
20

3. Salas de sistemas (disponibilidad y estado de

equipos) (341 Estudiantes)

(21,41%) 73

(8,21%) 28

(3,81%) 13
1

Malo Deficiente Regular

(40,47%) 138

Bueno

(26,10%) 89

Excelente

El nivel de satisfaccidn entre bueno y excelente es del 66.5%, regular 21.4%, y entre

deficiente y malo 12.0%.

4. Biblioteca (recursos bibliograficos, bases de datos,

equipos y material audiovisual)
(341 Estudiantes)

(20,53%) 70

(3,81%) 13 (6,16%) 21

— [ ]

Malo Deficiente Regular

(36,95%) 126

Bueno

(32,55%) 111

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 69.5%, regular 20,5%, y entre

deficiente y malo 10%.

17



180
160
140
120
100
80
60
40
20

140
120
100
80
60
40
20

5. Sala De Bilinguismo (341 Estudiantes)

(45,16%) 154

(18,77%) 64 (19,65%) 67
0,
(9’_"68 %) 33 (6,74%) 23
Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 64.8%, regular 18.8%, y entre
deficiente y malo 16.4%.

6. Espacios pararecreacion y deporte (341 Estudiantes)

(38,12%) 130 (36,07%) 123

(17,89%) 61

(2,93%) 10 (4,99%) 17

—

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 75.2%, regular 17.9%, y entre
deficiente y malo 7.9%.

18



7. Cafeteria (capacidad e higiene) (341 Estudiantes)

120 (31,67%) 108
100

(29,03%) 99

80

60
40 (9,97%) 34

20
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(17,60%) 60
(11,73%) 40

¢ El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 39%, regular 31.7%, y entre
deficiente y malo 29.33%.

8. Parq ueaderos (341 Estudiantes)

120 (31,09%) 106
100

80

(25,51%) 87

(22,58%) 77

60 (14,37%) 49

4
0 (6,45%) 22

P
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

e Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 53.7%, regular 25.5%, y entre
deficiente y malo 20.8%.
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100
80
60
40
20

160
140
120
100
80
60
40
20

9. Instalaciones sanitarias (341 Estudiantes)

(33,14%) 113

(17,60%) 60

(9,68%) 33

=

Malo Deficiente Regular

(29,91%) 102

Bueno

(9,68%) 33

=

Excelente

El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 39.6%, regular 33.1%, y entre

deficiente y malo 27.3%.

10. Consultorio Médico y odontoldgico

(341 Estudiantes)

(27,27%) 93

(7,62%) 26

’—‘ (2,93%) 10
—

Malo Deficiente Regular

(42,52%) 145

Bueno

(19,65%) 67

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 62.2%, regular 27.3%, y entre

deficiente y malo 10.5%.
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20

160
140
120
100
80
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40
20

11. Accesibilidad y utilizacion de la Plataforma RYCA

(341 Estudiantes)

(5,28%) 18

o

Malo

(24,34%) 83

(4,11%) 14
]

Deficiente Regular

(41,35%) 141

Bueno

(24,93%) 85

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 66.3%, regular 27.1%, y entre
deficiente y malo 9.91%.

12. El sitio WEB tiene pertinencia, claridad y utilidad en
la informacion publicada
(341 Estudiantes)

(3,52%) 12
1

Malo

(25,22%) 86

(7,04%) 24

-

Deficiente Regular

(37,24%) 127

Bueno

(26,98%) 92

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 64.2%, regular 25.22%, y
entre deficiente y malo 10.5%.
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13. Internet WiFi (Velocidad y estabilidad)

(341 Estudiantes)

160
140
120
100 (25,81%) 88
80 (19,06%) 65

zg (10,85%) 37
o (4,69%) 16
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(39,59%) 135

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 15.5%, regular 25.8%, y entre
deficiente y malo 58.6%.

Respecto al nivel de satisfacciéon con la infraestructura en lo pertinente a comodidad,
espacio y ventilacion de las diferentes instalaciones de la institucion, los encuestados
sefalaron como aspectos mas relevantes los siguientes:

AULA DE CLASE:

Deficientey malo......................... 12,3%
Regular........cooviiiiii 25, 2%
Bueno y Excelente........................ 62,4%

BIBLIOTECA (RECURSOS BIBLIOGRAFICOS, BASES DE DATOS, EQUIPOS Y
MATERIAL AUDIOVISUAL):

Deficiente y malo......................... 10%
Regular........cooviiiiii 20%
Bueno y Excelente........................ 69,5%

Deficiente y malo........................ 7,9%
Regular........cooviiiiii 17,9%
Bueno y Excelente....................... 75,2%

Deficiente y malo......................... 9,9%
Regular........cooviiiiii, 27,1%
Bueno y Excelente......................... 66,3%
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En este item los encuestados dieron una menor calificacion, por lo tanto; es una alarma a

tener en cuenta para seguir mejorando.

INTERNET WIFI (VELOCIDAD Y ESTABILIDAD):

Deficientey malo......................... 58,6%
Regular........coooiiiiii 25.8%
Bueno y Excelente........................ 15.5%

lll. SATISFACCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO EN LAS FUENTES DE

ATENCION A ESTUDIANTES Y MANEJO DE INFORMACION.

actitud, rapidez, apoyo y orientaciéon

ATENCION AL USUARIO

1. Rectoria (341 Estudiantes)

160
140
120
100
80
60
40 (8,80%) 30

(4,40%) 15
20
0

Malo Deficiente Regular

(21,99%) 75

(43,99%) 150

Bueno

Criterios: Atencion,

(20,82%) 71

Excelente

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 64.8%, regular 22%, y entre

deficiente y malo 13.2%.
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140
120
100
80
60
40
20
0

160
140
120
100
80
60
40
20

2. Biblioteca teniendo en cuenta asesoriay atencion

(341 Estudiantes)

(20,23%) 69

(9,38%) 32
(4,11%) 14

ST

Malo Deficiente Regular

(44,28%) 151

Bueno

(21,99%) 75

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 66.27%, regular 20.2%, y

entre deficiente y malo 13.5%.

3. Registro y Control Académico teniendo en cuenta

atencién, tramites y asesoria

(341 Estudiantes)

(24,05%) 82

(6,45%) 22

(2,64%) 9
1
Malo Deficiente Regular

(43,40%) 148

Bueno

(23,46%) 80

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 66.85%, regular 24.05%, y

entre deficiente y malo 9.1%.

24



4. Laboratorios teniedo en cuenta atencion y
disponibilidad

(341 Estudiantes)

140 (37,54%) 128
120
100 (26,69%) 91

80 (21,70%) 74

60

8,21%) 28
40 (587%) 20 (8.21%)

SO e N

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 59.2%, regular 26.7%, y entre
deficiente y malo 14.1%.

5. Consultorio médico, odontoldgico vy
enfermeria teniendo en cuenta atencion
y horarios (341 Estudiantes)

160 (44,57%) 152

140

120

100 (25,22%) 86
80

60
40 (6,45%) 22
2 (3,23%) 11

o [

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(20,53%) 70

o

e Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 65.1%, regular 25.2%, y entre
deficiente y malo 9.7%.
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40
20

180
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140
120
100
80
60
4
2

o o

6. Salas de sistemas teniedo en cuenta
atencion y disponibilidad (31 Estudiantes)

(40,47%) 138

0,
(23,17%) 79 (21,41%) 73

(9,68%) 33
(5,28%) 18

= [

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 61.9%, regular 23.1%, y entre
deficiente y malo 14.9%.

7. Vicerrectoria Académica (341 Estudiantes)

(45,16%) 154

(22,58%) 77 (21,41%) 73
(3,23%) 11 (7.62%) 26
s 0
1
Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 66.6%, regular 22.6%, y entre
deficiente y malo 10.8%.
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8. Facultad de Economia, Adminsitracion y
Contaduria (341 Estudiantes)

160 (43,99%) 150

140

120

100 (23.46%) 80 (24,34%) 83
80 :

60

40 (1.76%) 6 (6,45%) 22

N — ]

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 68.3%, regular 23.4%, y entre
deficiente y malo 8.21%.

9. Facultad de Ingenieria (341 Estudiantes)

160 (43,99%) 150
140
120
100
30 (20,23%) 69
60

40
20 (2.05%) 7 (4,40%) 15
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(29,33%) 100

e Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 73.3%, regular 20.2%, y entre
deficiente y malo 6.45%.
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10. Facultad ciencias sociales, salud y educacién

(341 Estudiantes)

(22,22%) 70

(6,03%) 19 (6,67%) 21
Malo Deficiente Regular

(47,30%) 149

Bueno

(17,78%) 56

Excelente

El nivel de satisfaccidn entre bueno y excelente es del 65.1%, regular 22.2%, y entre

deficiente y malo 12.7%.

11. Sala de Coordinadores de los programas

(341 Estudiantes)

(18,77%) 64

(7,62%) 26

(2,93%) 10 ’—‘
1

Malo Deficiente Regular

(47,80%) 163

Bueno

(22,87%) 78

Excelente

El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 70.6%, regular 18.77%, y

entre deficiente y malo 10.5%.
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12. Bienestar Universitario (341 Estudiantes)

160 (44,28%) 151

140
120 (32,55%) 111

100

80
60 (15,54%) 53

40
0
20 (2,05%) 7 (5,57%) 19 |—‘
0 1 |—|

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 76.8%, regular 15.5%, y entre
deficiente y malo 7.62%.

13. Cafeteria teniendo en cuenta la calidad y variedad de
productos (341 Estudiantes)

140
120
100

(34,31%) 117

(22,29%) 76
80  (19,35%) 66

60 (14,66%) 50
40 (9,38%) 32
20
0
Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 31.6%, regular 34.3%, y entre
deficiente y malo 34.0%.
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14. Cafeteria teniendo en cuenta atencion y servicio
(341 Estudiantes)

120 (31,96%) 109
100 (26,39%) 90
80

60
(12,61%) 43
40 (10,26%) 35

20
0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(18,77%) 64

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 36.6%, regular 31.9%, y entre
deficiente y malo 31.4%.

15. Fotocopiadora teniedo en cuenta horarios de
atencion, capacidad, productos de papeleriay atencion.
(341 Estudiantes)

120 (32,84%) 112
(29,62%) 101

100
80
60

(18,18%) 62
40 (8,50%) 29 (10,85%) 3
20 ’—‘ I—‘

0

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 51.0%, regular 29.6%, y entre
deficiente y malo 19.3%.
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16. Oficina de atencion al ciudadano (asesoriay
atencio n) (341 Estudiantes)

180
160
140
120
100 (26,69%) 91

80
60 (14,37%) 49

40 (7,62%) 26 (6,45%) 22
20
S ]

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

(44,87%) 153

e Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 59.2%, regular 26.7%, y entre
deficiente y malo 14.1%.

17. Oficina de egresados teniendo en cuenta asesoria,

acompanamiento y desarrollo de actividades y eventos
(341 Estudiantes)

160 (42,82%) 146
140
120

100 (25,22%) 86

80 (18,18%) 62
60

40 (5,57%) 19 (8,21%) 28
20 ’_‘
o I

Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ El nivel de satisfaccién entre bueno y excelente es del 61%, regular 25.2%, y entre
deficiente y malo 13.8%.
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18. Buzdn de Sugerencias, Quejas y Reclamos teniendo
en cuenta su eficaciay pronta respuesta (z41 Estudiantes)

120 (32,55%) 111
100 (27,57%) 94
80
60 (14,08%) 48 (15,84%) 54
40 (9,97%) 34
-
0
Malo Deficiente Regular Bueno Excelente

¢ Elnivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 48.4%, regular 27.6%, y entre
deficiente y malo 24.0%.

Respecto al nivel de satisfaccion con relacion a la prestacion de servicios en las fuentes de
atencion a estudiantes los encuestados sefialaron como aspectos mas relevantes los
siguientes:

RECTORIA

Deficiente y malo....................... 13,2%
Regular........ccoooiiiiiiiii, 22%
Bueno y Excelente..................... 64,8%

REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO teniendo en cuenta atencion, tramites y
asesoria

Deficiente y malo...................... 9,1%
Regular.......ccooviiiiii, 24,5%
Bueno y Excelente..................... 66,85%

CONSULTORIO MEDICO, ODONTOLOGICO Y ENFERMERIA teniendo en cuenta
atencion vy horarios

Deficientey malo....................... 9,7%
Regular.......ccooviiiiiiii, 25,2%
Bueno y Excelente..................... 65,1%
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VICERRECTORIA ACADEMICA

Deficientey malo....................... 10,8%
Regular........cooviiiiii, 22,6%
Bueno y Excelente..................... 66.6%

BIENESTAR UNIVERSITARIO:

Deficiente y malo....................... 7,62%
Regular.........ccoviiiiiiiiin, 15,5%
Bueno y Excelente..................... 76,8%

En estos items los encuestados dieron una menor calificacion, por lo tanto; es una alarma
a tener en cuenta para seguir mejorando.

CAFETERIA teniendo en cuenta la calidad y variedad de productos

Deficientey malo....................... 34%
Regular.............oooii 34.3%
Buenoy Excelente..................... 31.6%

CAFETERIA teniendo en cuenta atencion y servicio

Deficientey malo....................... 31.4%
Regular.......ccooviiiiiii, 31.9%
Bueno y Excelente..................... 36.6%
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ASPECTOS QUE CONSIDERAN LOS ESTUDIANTES SE DEBEN TENER ENCUENTA
PARA MEJORAR EN LOS PROCESOS.

o Que mejore el WiFi, mejorar el buzon de sugerencias, para que den respuesta a
dciha queja o reclamo.

e Mejorar la atencién de la cafeteria y fotocopiadora, teniendo encuenta los precios de
estos productos, ya que son altos a lo que normalmente cuestan.

e Mejorar los productos de la Cafeteria porque la mayoria de veces esta en mal estado
para consumirlos, y mejorar atencion en la Fotocopiadora.

¢ Relaciones Sociales con enfasis en el compafierismo.

e Se deberian de hacer asesoria de algunas materias que son un poco complicadas
de enteneder.

¢ Mejorar equipos de trabajo, y a la hora de inicio de semestre tener los horarios ya
estableciods y no tener nada improvisto.

o Que los televisores que se encuentran en cada salon esten en funcionamiento, que
esten en buen estado, para ser utilizados por los estudiantes para las
exposiciones,mejorar los laboratorios de Hidraulica (Ventilacién).

o La exigencia del profesor al estudiante debe ser mayor y mayor eficiencia por parte
del servicio al cliente.

e Tener encuenta los tramites de documentacion, para los estudiantes de la noche
gue no pueden venir en el dia.

¢ Mejorar la atencién y mas agilidad ahora de matriculas,

e Mejores Zonas para el Estudio y Comunciacién de los estudiantes, ya que solo esta
biblioteca y no se puede charlar en volumen alto.

o Mejorar en la parte de docencia y buena pedagogia.

e Crecer cada vez mas en la educaciéon con los Docentes.

e Mas interes por parte de los docentes y directivos de la Institucion.
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Limpieza en los bafios(Higiene)

Cumplimiento de los horaios de clase con los docentes, ya que no cumplen el horario
establecido y luego nos toca venir en horarios que no han sido acordados.

En cuanto a la sala de sistama la disponibilidad y el estado de los equipos, ya que
el algunos no cuentan con internet para realizar las activiades en clase.

La cafeteria debe de mejorar la atencion, la infraestructura, los alimentos que sean
del mismo dia, y mejorar los precios.

Se debe de mejorar la intensidad de clases, ingresar a calse en la fecha que las
demas universidades incian.

Ampliar la fotocopiadora y bajar los precios de los productos.

Parte de Talento Humano, agilidad y servicio.

Atencion al Ciudadano Mala Atencion.

El internet, la puntulaidad de los docentes, la atencion en Punto Ciudadano y
Cafeteria,

Considero que se debe hacer mayor enfasis en los programas académicos para
mejor la calidad.

Mayor ensefianza en los niveles de Ingles.

La cobertura del WiFi en la institucion.

Arreglar y poner mas filtros de agua.
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CONCLUSIONES DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO 2018

v' Se ha cumplido el objetivo de la medicién de la satisfaccion del cliente a través del
diligenciamiento, tabulacién y andlisis de la encuesta de satisfaccion del usuario
programada para el mes de octubre de 2018.

v' Se ha logrado medir la percepcion de nuestros usuarios respecto de los servicios
que presta el ITFIP y comparando los resultados con el afio anterior la percepcién y
grado de satisfaccion se mantuvo estable.

v' Se logr6é obtener informacién por parte de los estudiantes, que nos permitiran
adoptar medidas para MEJORAR el servicio, bajo un criterio administrativo que haga
sostenible y objetivo el mejoramiento institucional.

v' Teniendo en cuenta estos resultados la Alta Direccién y lideres de procesos deberan
adoptar acciones correctivas, preventivas o de mejora con el fin de incrementar el
grado de satisfaccion de nuestros clientes y mejoramiento de los procesos.
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