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ANALISIS DE LOS RESULTADOS
ENCUESTA DE PERCEPCION DE SERVICIO AL CIUDADANO
Cuarto Trimestre de 2025

En el contexto de una universidad publica colombiana, las encuestas de percepcidn de servicio al ciudadano
se constituyen en una herramienta fundamental para fortalecer la calidad institucional, promover la
transparencia y consolidar una cultura de mejora continua. Estas encuestas permiten conocer de forma
directa cémo valoran los ciudadanos, principalmente estudiantes, docentes, egresados y usuarios externos,
los servicios académicos ofrecidos por la institucion.

La medicidn de la percepcion no solo brinda datos cuantitativos sobre la satisfaccién, sino que también
recoge impresiones cualitativas, identificando puntos criticos y aspectos susceptibles de mejora. Esto permite
a la Universidad tomar decisiones asertivas, ajustar procesos, optimizar recursos y disefar estrategias
orientadas al fortalecimiento de la experiencia de la ciudadania. En el caso de las instituciones publicas,
donde la gestién debe regirse por principios de eficiencia, eficacia y responsabilidad social, este tipo de
retroalimentacion adquiere un valor estratégico.

Por lo tanto, el realizar estas encuestas contribuye al cumplimiento de los lineamientos establecidos en lo
relacionado con el seguimiento de la calidad del servicio y la rendicién de cuentas. Implementarlas
periédicamente también refuerza la confianza de la comunidad universitaria en la administracién, al
evidenciar un interés genuino por escuchar al ciudadano y responder a sus necesidades.

En conclusidn, las encuestas de percepcién de servicio al ciudadano son un mecanismo esencial para alinear
la gestion universitaria con las expectativas de su comunidad, mejorar la prestacién de servicios y fortalecer
el vinculo entre la institucion y la sociedad. Su aplicacidn sistemdtica debe ser parte integral del modelo de
gestidon de cualquier universidad publica que aspire a ser transparente, eficiente y centrada en el ciudadano.

A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados de la encuesta de percepcién de servicio al ciudadano
de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, realizada entre el 01 de octubre y 31 de diciembre de
2025.
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La Encuesta de Percepcion de Servicio al Ciudadano, se aplicé en el IV Trimestre de 2025, en dos
modalidades: 13 presenciales (formato impreso) y 168 virtuales (formato electrénico).

El formulario electrénico esta publicado en el banner y en el micrositio de Atencidn y servicios a la
ciudadania, para participacién a través del sitio web institucional:
https://formularios.universidadmayor.edu.co/index.php/958431?lang=es
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El analisis de los resultados de la Encuesta de Percepcion de Servicio al Ciudadano se realizé con base en los
datos recolectados durante el cuarto trimestre de 2025, segun indica la Tabla 1, participaron 181 usuarios.

Esta herramienta, ha permitido conocer a través de la presencialidad y virtualidad la experiencia de las
ciudadanias o grupos de valor (usuarios internos y externos) en los momentos de interacciones con la
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, las debilidades y fortalezas, siendo de gran utilidad para
formular acciones de mejora e innovacién en los servicios.

Con el fin de conocer la percepcion sobre el servicio brindado a la ciudadania, se aplicd la siguiente encuesta:

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con la atencién recibida

Excelente Bueno Regular
Ubicacién del punto de atencién 63 94 24
Medio de consulta de la informacion 60 95 26
Agilidad y oportunidad en la atencidn a su requerimiento 60 81 40
Valoracidn general de la experiencia del servicio 65 79 37

Durante el Cuarto Trimestre de 2025, el medio de consulta de la informacion obtuvo una valoracién positiva.
Se registraron 60 calificaciones en “Excelente” y 95 en “Bueno”, lo que evidencia que la mayoria de los
usuarios percibe los canales de informacidon como adecuados, accesibles y funcionales. No obstante, 26
valoraciones en “Regular” indican la necesidad de continuar fortaleciendo la claridad, oportunidad y
facilidad de acceso a la informacion.

En cuanto a la agilidad y oportunidad en la atencion a su requerimiento, los resultados muestran una
percepcion positiva moderada. Se obtuvieron 60 valoraciones en “Excelente” y 81 en “Bueno”, lo que
refleja que una parte significativa de los usuarios considera que la atencidn es oportuna y responde
adecuadamente a sus solicitudes. Ademas, se evidenciaron 40 calificaciones en “Regular”, las cuales se
revisaran e informaran los motivos al drea que corresponda; siempre y cuando estos hayan sido informados
por la ciudadania.
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En general. ¢Qué tan satisfecho esta con la atencion brindada por el funcionario de la Universidad?

Muy satisfecho 67 0 0
Satisfecho 85 0 0
Poco satisfecho 29 0 0

Los resultados evidencian un nivel favorable de percepcion, destacandose la variable “Satisfecho”, lo que
indica que los usuarios reconocen positivamente el servicio recibido. Este resultado refleja el cumplimiento
de expectativas y una adecuada respuesta a las necesidades planteadas, consolidando una valoracién
positiva de la experiencia evaluada.

éLa informaciodn recibida fue de utilidad para resolver su inquietud o requerimiento?

Si fue de utilidad 117
Parcialmente 47
No fue de utilidad 17

En el Cuarto Trimestre de 2025, el 64,64% de la poblacidén encuestada, calificé como util la informacién que
se le brindé porque logro resolver sus inquietudes; el 25,96% parcialmente y sélo el 9,39% manifesté que no
fue de utilidad. se revisaran e informaran los motivos al area que corresponda, siempre y cuando estos hayan
sido informados por la ciudadania

¢éTiene alguna observacién o sugerencia que nos ayude a mejorar el servicio?
Observaciones varias 97
Sin respuesta 84

En el Cuarto Trimestre de 2025, la ciudadania reportd observaciones varias relacionadas con las condiciones
fisicas y ambientales del punto de atencion al usuario, limitaciones en los canales telefénicos y virtuales,
entre otras.

A continuacion, se presentan algunos reconocimientos explicitos a los esfuerzos institucionales de mejora, lo
cual refleja una relacién mds cercana y participativa entre la Universidad y sus grupos de interés:
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Usuaria (Estudiante), manifesté: “A mi personalmente me ha parecido muy oportuna la colaboracion frente
a los temas de los cuales he requerido orientacion; asi mismo frente a los inconvenientes con los horarios
y demds, el coordinador y el director han sido muy oportunos en su colaboracion”.

Usuario (Docente), manifestd: “Somos Universidad publica por lo tanto todas y todos podemos contribuir y
colaborar al bien comin en Unicolmayor”.

Usuario (Docente), manifestd: “Debe adecuarse el drea de tal forma que sea totalmente visible para el
usuario, en lo que tiene que ver con su ubicacion y sefialamiento, que hagan visible la Oficina al ciudadano.”

Usuario (Docente), manifestd: “Los esfuerzos adelantados por la Administracion de la Universidad, se
reconocen. Estdn en constante mejoramiento, atendiendo sugerencias como ésta encuesta, que garantizan
transparencia, interés por el servicio y siempre con espiritu participativo y de inclusion que considero, un
gran logro.”.
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CONCLUSION

En el Cuarto Trimestre de 2025, se observd un importante alcance, apropiacién y visibilidad de la Encuesta
de Percepcion de Servicio al Ciudadano, especialmente a través del canal virtual, lo que indica que la
ciudadania confia en los mecanismos de retroalimentacién institucional, asi como una mejora en su
divulgacion y accesibilidad.

RECOMENDACIONES

Continuar fortaleciendo la gestidn organizacional efectiva, con procesos eficientes y eficaces, frente a la alta
demanda del servicio de atencion a usuarios internos y externos a través de los canales de comunicacion
gue la institucion ha ido actualizando e implementando, en las diferentes dreas de servicio, para atender
dudas e inquietudes en tiempo real.

Finalmente, se recomienda seguir trabajando con el drea de Planta Fisica de la Universidad en el
mantenimiento de las lineas telefdnicas directas asignadas a la Facultad de Derecho, Consultorio Juridico y
Facultad de Ingenieria y Arquitectura, y en la mejora continua de las condiciones fisicas del punto de
Atencion al Usuario.

Original Firmado
SANDRA YULIET MONCADA CASANOVA
Secretaria General

Elaboré: Jacqueline Cardenas Torres, auxiliar administrativo — Secretaria General / Atencién al Usuario.
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