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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
prestacion 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 formulacién 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 prestacion de servicios y satisfaccion del
usuario.

- Conocer la capacidad que tiene la Institucion 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 Gestidén para seleccionar la
muestra de 460 estudiantes distribuidos 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 informacién representativa y consistente. Se implementé el
método de muestreo por conveniencia como técnica de muestreo no probabilistico y no
aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la disponibilidad
de las personas de formar parte de la muestra en atencién a la pandemia mundial
actualmente en curso derivada de la enfermedad ocasionada por el virus SARS-CoV-2 en
un intervalo de tiempo dado, para garantizar que todos los estudiantes tuvieran la misma

oportunidad de ser encuestados.

La encuesta duré disponible diecinueve (19) dias del mes de octubre de 2021; de los cuales
se obtuvo una participacion de 460 estudiantes, distribuidos asi:



DISTRIBUCION DE LAS ENCUESTAS POR PROGRAMA ACADEMICO
PROGRAMA No DE ALUMNOS %
Ingenieria de Sistemas 16 3,5%
Ingenieria Civil 32 7,0%
Ingenieria Agronomia 57 12,4%
Trabajo Social 12 2,6%
Administracion de Empresas 157 34,1%
Contaduria Publica 186 40,4 %
TOTAL 460 100%
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CRITERIOS DE CALIFICACION

Criterios de Calificacion:

5 Excelente
4 Bueno

3 Regular
2 Deficiente
1 Malo

|. PROGRAMA ACADEMICO

A. PERTINENCIA ¢Considera que el programa académico que adelanta se ajusta a las
necesidades del entorno?

PREGUNTA No. 1A
Sl NO N.R TOTAL
447 13 0 460
97,2% 2,8% 0,0% 100%
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El 97,2 % de los encuestados considera que el programa que adelanta es pertinente y se
ajusta a las necesidades del contexto, frente a un 2,8 % que considera no lo es.

B. SATISFACCION CON LOS CONTENIDOS. Esta seccién 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
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EXCELENTE  BUENO REGULAR  DEFICIENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 85 %, regular 12 %, y entre

deficiente y malo 3 %.



2- SEGUNDO IDIOMA
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 55%, regular 25%, y entre
deficiente y malo 20%

3- INNOVACION Y CREATIVIDAD
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 75%, regular 18%, y entre
deficiente y malo 7%.

4- EMPRENDIMIENTO
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EXCELENTE REGULAR DERCENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 72%, regular 20%, y entre
deficiente y malo 8%.



5- LIDERAZGO
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 80%, regular 17%, y entre
deficiente y malo 3%.

6- TRABAJO EN EQUIPO
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 87%, regular 9%, y entre
deficiente y malo 4%.

7- COMUNICARSE CON OTROS POR
ESCRITO
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 78%, regular 14%, y entre
deficiente y malo 7%.



8- COMUNICARSE EN FORMA ORAL
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EXCELENTE  BUENO  REGULAR DEFIOENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 77%, regular 18%, y entre
deficiente y malo 5%

9- HERRAMIENTAS TIC'S
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EXCELENTE  BUENO REGULAR DERCIENTE  MALO

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 82%, regular 12%, y entre
deficiente y malo 6%.

10- INVESTIGACION - SEMILLEROS
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EXCELENTE BUENO  REGULAR DEFICIENTE MALO

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 60%, regular 23%, y entre
deficiente y malo 17%.



Respecto al nivel de satisfaccion de los contenidos de aprendizaje con relacién a la
formacion recibida, los encuestados sefialaron como aspecto mas relevante positivo y con
incremento respecto al afio anterior:

VALORES Y PRINCIPIOS:

Deficientey malo......................... 3%
Regular........cooooiiiii 12%
Bueno y Excelente........................ 85%

De otra parte, sefialaron como aspecto menos positivo:

SEGUNDO IDIOMA:

Deficientey malo......................... 20%
Regular.......coooiiiiiiiiiii 25%
Bueno y Excelente........................ 56%

INVESTIGACION SEMILLEROS:

Deficiente y malo......................... 17%
Regular...........cooooii, 23%
Buenoy Excelente........................ 60%

ll. SATISFACCION CON LOS RECURSOS OFRECIDOS POR LA INSTITUCION

A). PERSONAL DOCENTE:

1- PLANEACION Y ORGANIZACION DE LAS
ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN CLASE
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 78%, regular 17%, y entre
deficiente y malo 4%.
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2- DISPONIBILIDAD DE TIEMPO PARA ATENDER
CONSULTAS
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 75%, regular 18%, y entre
deficiente y malo 7%.

3- AYUDAS DIDACTICAS UTILIZADAS-
CREATIVIDAD-MANEJO DE TIC'S
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 77%, regular 17%, y entre
deficiente y malo 6%.
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4- PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA A CLASES
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 84%, regular 12%, y entre
deficiente y malo 4%.

5- PUBLICACION DE NOTAS EN LA
PLATAFORMA RYCA
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 78%, regular 17%, y entre
deficiente y malo 6%.
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Respecto a la satisfaccion con los recursos ofrecidos por la institucién, los encuestados
sefialaron como aspectos mas relevantes y que aumentaron respecto al afio anterior, los
siguientes:

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO PARA ATENDER CONSULTAS:

Deficiente y malo......................... 7%
Regular.......cocovviiiiiiiiici 18%
Buenoy Excelente........................ 75%

PUBLICACION NOTAS EN LA PLATAFORMA RYCA:

Deficiente y malo........................... 6%
Regular.......coooiiiiiiiii 17%
Buenoy Excelente....................... 7%

A) SATISFACION ESPACIOS INFRAESTRUTURA FISICA Y TECNOLOGICA.
Teniendo en cuenta que en la vigencia 2021 se presentaron las clases de manera
remota y mediadas por tecnologias de informaciéon es importante conocer su
grado de satisfaccion

En relacion a esta pregunta, se relacionan a continuacion los aspectos mas relevantes en
cuanto a infraestructura, asi:

1- APLICACION O HERRAMEINTA PARA MEDIACION
DE CLASES (MEET GOOGLE)
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 84%, regular 13%, y entre
deficiente y malo 3%.
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2- FACEBOOK, YOUTOBE ITFIP
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MALO DEFICIENTE REGULAR BUEND EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 79%, regular 15%, y entre
deficiente y malo 6%.

3- BIBLIOTECA {BASES DE DATOS )
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 66%, regular 26%, y entre
deficiente y malo 8%.
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MALO DERACIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 68%, regular 20%, y entre
deficiente y malo 12%.
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5- ACCESIBILIDAD ¥ UTILIZACION DE LA PLATAFORMA
RYCA

MALO DERCiENTE NEGURAR nueNa EXCEIAENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 84%, regular 12%, y entre
deficiente y malo 4%.

6- TRAMITE DE SOLICITUDES Y APROBACION DE
ESTIMULOS
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 77%, regular 16%, y entre
deficiente y malo 7%.

7-EI SITIO WEB
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 78%, regular 15%, y entre
deficiente y malo 6%.
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RECURSIOS INFRAESTRUCTURTA FISICA Y TECNOLOGICA

wos
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En el resultado general de este criterio de evaluacién, podemos observar que las
calificaciones deficientes y malas, aungue no representan un gran porcentaje respecto al
desempeiio total, se deben establecer acciones de mejora en los aspectos que se
destacaron como menos favorables (regulares), con el fin de aumentar el porcentaje en las
calificaciones buenas y excelentes.

lll. SATISFACCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO EN LAS FUENTES DE
ATENCION A ESTUDIANTES Y MANEJO DE INFORMACION. Criterios: Atencion,
actitud, amabilidad, rapidez, apoyo y orientacion

1- RECTORIA
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 84%, regular 11%, y entre
deficiente y malo 6%.
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2- VICERRECTORIA ACADEMICA

MALO DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 82%, regular 12%, y entre
deficiente y malo 6%.

3- FINANCIERA
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MaLo DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 80%, regular 15%, y entre
deficiente y malo 5%.
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4- Biblioteca teniendo en cuenta asesoria y atencion

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 76%, regular 18%, y entre
deficiente y malo 6%.

5- Registro y Control Académico teniendo en cuenta
atencion, tramites y asesoria
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T

MALO  DEFICIENTE REGULAR  BUENO  EXCELENTE N.R

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 77%, regular 16%, y entre
deficiente y malo 7%.
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6- FACULTAD DEL PROGRAMA
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MALO DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 80%, regular 16%, y entre
deficiente y malo 4%.

7- COMUNICACION COORDINADORES DE PROGRAMA
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 71%, regular 21%, y entre
deficiente y malo 8%.
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8- BIENESTAR UNIVERSITARIO
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MALO DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCEI.ENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 82%, regular 13%, y entre
deficiente y malo 5%.

9- PAPITFIP
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e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 81%, regular 15%, y entre
deficiente y malo 4%.
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10- Oficina de Atencion al Ciudadano (asesoria y atencion)

g
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MALO  DEFICIENTE REGULAR BUENO  EXCELENTE N.R

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 78%, regular 17%, y entre
deficiente y malo 5%.

11- EGRESADOS teniendo en cuenta asesoria,
acompafiamiento y desarrollo de actividades y eventos

MALO  DEFICIENTE REGULAR BUENO  EXCELENTE N.R

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 69%, regular 23%, y entre
deficiente y malo 8%.
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12- Buzon de Sugerendas, Quejas y Reclamos teniendo en
cuenta su utilizacion y eficacia
100%
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MALO DEFICIENTE  REGULAR BUENO EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 70%, regular 22%, y entre
deficiente y malo 8%.

13 - Oficina de Planeacién (tramites generacion E,Jovenes
en accion, entre otros)
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MALO DEFICIENTE REGULAR BuU EXCELENTE

e El nivel de satisfaccion entre bueno y excelente es del 78%, regular 16%, y entre
deficiente y malo 6%.

Se debe destacar como uno de los aspectos que mas refleja mojora en su calificacion y
respecto a los afios anteriores es el proceso de Rectoria, en este proceso se evidencia el
cumplimiento de los criterios de atencion, actitud, amabilidad, rapidez, apoyo y orientacion.
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ASPECTOS QUE CONSIDERAN LOS ESTUDIANTES SE DEBEN TENER ENCUENTA
PARA MEJORAR EN LOS PROCESOS.

o Reforzar la ensefanza en varios idiomas
Reforzar el acompafiamiento en los Ceres por parte de los coordinadores

o Reforzar el acompafiamiento por parte de los Docentes

e Mejorar los trdmites de administrativos

e Mejorar los canales de comunicacién Docente - Estudiante
e Mejorar las metodologias de ensefianza — aprendizaje

e Reducir los trAdmites para los servicios academicos

CONCLUSIONES

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 2021.

v' Se logré medir la percepciéon 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 tuvo un leve incremento, lo que evidencia que las acciones de
mejora y demas actividades encaminadas al mejoramiento de los servicios para los
estudiantes ha sido eficaz y efectiva.

v' Se logr6 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 Direccion y lideres de procesos deberan
adoptar acciones correctivas, preventivas o de mejora con el fin de incrementar el
grado de satisfaccién de nuestros clientes y mejoramiento de los procesos.

Elaborado por:
DIANA CAROLINA MONTEALEGRE R
Profesional de apoyo SGC PRESENTADO
Mario Fernando Diaz Pava — Rector.
YERSON OLIVEROS
Profesional de apoyo SGC
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