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La medicidn de la percepcidn del servicio al ciudadano constituye una herramienta fundamental para
fortalecer la gestidn institucional y mejorar la calidad del servicio ofrecido por la Universidad Colegio Mayor
de Cundinamarca.

En la vigencia 2025, la encuesta de Percepcidn de Servicio al Ciudadano se aplicé a 534 participantes de
manera presencial y virtual.

El formulario electrénico fue publicado en el bannery en el micrositio de Atencién 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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Tabla 1

TRIMESTRE ~ TRIMESTRE  TRIMESTRE  TRIMESTRE

| 1l 1 1\

Estudiante 45 46 78 75

Docente 14 14 31 43

Administrativo 15 15 27 39

Egresado 4 4 8 7

Madre/padre de familia de 1 3 3 1

estudiante Unicolmayor

Contratista 1 1 1

Ciudadania en general 4 4 12 5

Otro / éCual? 4 7 11 10

Aspirante 3 4 10 0

Empleador 0 0 1 0

Hija de estudiante 0 1 0 0

Padre de aspirante 0 1 0 0

Proveedor 1 0 0 0

Visitante 0 0 0 0

No informa 0 0 0 0

TOTAL 88 94 171 181

s : Sede principal: Calle 28 No. 5B—02 - PBX. 601 241 88 00 Ext. 100
HIO1 W Atencion al usuario: 601 282 5716 - Linea Gratuita 018000113044
MANAGEMENT www.universidadmayor.edu.co - contacto@unicolmayor.edu.co

e NIT: 800144829-9 - Bogot D.C., Colombia

o=
©
Acreditacion =
Institucional
en ALTA CALIDAD lcontec
Resoluciin MEN 00002

del 11 de enero de 20
Vigencia 6 afios CO-SC-CER394794



mailto:contacto@unicolmayor.edu.co

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

CONSOLIDADO ANALISIS RESULTADOS ENCUESTA PERCEPCION SERVICIO AL CIUDADANO
Vigencia 2025

Pagina 3 de 10

Figura 1

Participacion
Encuesta percepcion servicio al ciudadano
"Tu Voz Importa"
Vigencia 2025

Numero de participaciones

Trimestres

®m TRIMESTRE |  ®m TRIMESTRE || TRIMESTRE IIl ® TRIMESTRE IV

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, a través del area de Atencién al Usuario de la Secretaria
General, realiza trimestralmente la medicidn de la percepcién del servicio al ciudadano con el propésito de
conocer el nivel de satisfaccidon de los diferentes grupos de valor que interactian con la Institucién.

En el 2025, participd una poblacién total de 534 usuarios entre estudiantes, docentes, administrativos,
egresados, aspirantes y ciudadania en general. Esta medicion permitié identificar fortalezas, oportunidades

de mejora y definir acciones encaminadas al fortalecimiento de la calidad en la atencidn institucional.
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Tabla 2
Trimestre Participacion Nivel de Satisfaccion Informacion Util
ciudadana (Muy Satisfecho / Satisfecho) (Si)
| Trimestre 88 usuarios 76.13% (67 usuarios) 60.22% (53 usuarios)
Il Trimestre 94 usuarios 76.59% (72 usuarios) 58.51% (55 usuarios)

Il Trimestre 171 usuarios

85.38% (146 usuarios) .
69.00% (118 usuarios)

IV Trimestre 181 usuarios

83.97% (152 usuarios) .
82.32% (149 usuarios)

Resultados

Trimestre |1 -2025 / (Enero — Marzo)

Durante el primer trimestre de 2025 se registro la participacion de 88 usuarios.

Los resultados evidencian una percepcién positiva del servicio brindado por la Universidad.

Nivel de satisfaccion
e Muy satisfecho: 31
e Satisfecho: 36

e Poco satisfecho: 21

En relacidn con la utilidad de la informacion brindada:

e Informacidn util: 53 usuarios
e Parcialmente util: 25

e No fue util: 10
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Principales observaciones

Entre las sugerencias recibidas se destacan:
e Dificultades para comunicarse telefénicamente con la institucion.
e Solicitud de mejorar la atenciéon en algunas areas especificas.

e Sugerencia de permitir recorridos institucionales para aspirantes.

Acciones identificadas
e Evaluar la implementacién de canales virtuales de atencion (chat o chabota).
e Fortalecer los canales telefénicos institucionales.

e Socializar con las dependencias las oportunidades de mejora reportadas por los usuarios.

Trimestre 11 -2025 / (Abril — Junio)
Durante este trimestre se registraron 94 participantes en la encuesta de percepcion del servicio al

ciudadano.

Los resultados evidencian una valoracidn altamente positiva del servicio recibido.
Nivel de satisfaccion

e  Muy satisfecho: 34

e Satisfecho: 38

e Poco satisfecho: 22
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Resultados de atencion
Los usuarios calificaron principalmente como excelente:
e Ubicacion del punto de atencion.
e Medio de consulta de la informacién.
e Agilidad en la atencién.
e Valoracion general del servicio.
Utilidad de la informacion
e Informacién util: 55
e Parcialmente util: 28
e Nofue atil: 11
Acciones implementadas
e Fortalecer la entrega de informacidn impresa sobre el portafolio académico.

e Mantener los estandares de calidad en la atencion al ciudadano.

Trimestre Il — 2025 / (Julio — Septiembre)

En este periodo se registré una participacion significativa de 171 usuarios

Anédlisis

Nivel de satisfaccion
e  Muy satisfecho: 79
e Satisfecho: 67

e Poco satisfecho: 25
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Utilidad de la informacidn
e Informacidn util: 118
e Parcialmente util: 40

e No fue util: 13

Los resultados reflejan una percepcion favorable frente al compromiso del personal institucional en la

atencion al ciudadano.

Principales observaciones
e Felicitaciones por la calidad de la atencidn.
e Reconocimiento al acompafiamiento en procesos administrativos y académicos.

e Observaciones relacionadas con contaminacion auditiva en el area de atencion.

Acciones identificadas
e Fortalecer los canales de comunicacion con la ciudadania.
e Continuar mejorando el portal web institucional y los canales virtuales de atencidn.

e Mantener el acompafiamiento en procesos administrativos y académicos
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Trimestre IV — 2025 (Octubre-Diciembre)

En este periodo se registraron 181 participaciones en la encuesta de percepcion del servicio.

Nivel de satisfaccion
e  Muy satisfecho: 67
e Satisfecho: 85

e Poco satisfecho: 29

Utilidad de la informacion
e Informacion util: 117
e Parcialmente util: 47

e No fue util: 17

Principales observaciones
Entre las oportunidades de mejora identificadas se destacan:
e Mejorar la comunicacién telefénica institucional.

e Adecuar el espacio fisico del area de atencién al usuario para reducir la contaminacién auditiva.

Acciones identificadas
e Evaluar la adecuacién del espacio fisico del punto de atencién.
e Restablecer y fortalecer el funcionamiento de las lineas telefdnicas institucionales.

e Implementar estrategias de atencidn virtual para mejorar la interaccién con la ciudadania
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Anadlisis Consolidado de la Vigencia 2025
De manera general, los resultados de los cuatro trimestres evidencian una percepcion positiva del servicio
brindado por la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, destacandose la calidad humanayy el
compromiso del personal en la atencién a los usuarios.
No obstante, también se identificaron algunas oportunidades de mejora relacionadas con:

e Fortalecimiento de los canales de comunicacion telefénicos y virtuales.

e Mejoras en el espacio fisico de atencién al usuario.

Principales Acciones de Mejora
Con base en los resultados obtenidos durante la vigencia 2025, se plantean las siguientes acciones:
e Fortalecer los canales virtuales de atencidn al ciudadano.
e Implementar herramientas digitales como chat o chabot institucional.
e Mejorar la infraestructura del punto de atencidn al usuario.
e Fortalecer los canales telefonicos institucionales.

e Continuar promoviendo una cultura de servicio centrada en el ciudadano.
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CONCLUSION

El andlisis consolidado de la Encuesta de Percepcion de Servicio al Ciudadano vigencia 2025, demuestra un

avance favorable en cuanto a participaciéon ciudadana, apropiacién institucional y reconocimiento del

servicio, sobre todo desde el tercer trimestre, cuando se logran los niveles mds altos de satisfaccion y utilidad

de la informacién suministrada.

SANDRA YULIET MONCADA CASANOVA
Secretaria General

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