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ANALISIS DE LOS RESULTADOS
ENCUESTA DE PERCEPCION DE SERVICIO AL CIUDADANO
Segundo Trimestre de 2026

En el contexto de una universidad publica colombiana, las encuestas de percepcién 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 ofrecidos por la institucion en areas clave como atencién al publico, tramites
administrativos, oferta académica, bienestar universitario y canales de comunicacién.

La medicion de la percepcién 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 informadas, ajustar procesos, optimizar recursos y disefiar estrategias
orientadas al fortalecimiento de la experiencia del usuario. En el caso de las instituciones publicas, donde la
gestion debe regirse por principios de eficiencia, eficacia y responsabilidad social, este tipo de
retroalimentacion adquiere un valor estratégico.

Ademas, realizar estas encuestas contribuye al cumplimiento de los lineamientos establecidos por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) en Colombia, en lo que respecta al seguimiento
de la calidad del servicio y la rendicién de cuentas. Implementarlas periédicamente también refuerza la
confianza de la comunidad universitaria en la administracion, al evidenciar un interés genuino por escuchar
al ciudadano y responder a sus necesidades.

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

A continuacidn, se presenta el analisis de los resultados de la encuesta de percepcidn de servicio al ciudadano
de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, realizada entre el 01 de abril y 30 de junio de 2026.
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La Encuesta de Percepcién de Servicio al Ciudadano, se aplicé en el Trimestre Il de 2026, en dos
modalidades: 10 presenciales (formato impreso) y 88 virtuales (formato electrénico).

El formulario electrénico estd 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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Este reporte se realiza con base en los datos recolectados durante el segundo trimestre de la presente
anualidad, segun indica la Tabla 1, hubo una participacidn importante de usuarios, en total 98, diligenciaron
el instrumento de medicion de participacidn ciudadana.

Esta herramienta, a través de la presencialidad y virtualidad ha permitido conocer 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, lo que ha permitido identificar debilidades y fortalezas,
siendo de gran utilidad para formular acciones de mejora e innovacion en los servicios.

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

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con la atencidn recibida

Excelente Bueno Regular
Ubicacion del punto de atencidn 50 40 8
Medio de consulta de la informacién 43 46 9
Agilidad y oportunidad en la atencién a su requerimiento 52 36 10
Valoracidn general de la experiencia del servicio 53 37 8

A partir del resultado de la evaluacion de los cuatro aspectos relacionados con la atencién brindada, la escala
de calificacion reporté que el medio de consulta de la informacién, la agilidad y oportunidad en la atencién a
los requerimientos de la ciudadania fue excelente.

En general. ¢Qué tan satisfecho esta con la atencion brindada por el funcionario de la Universidad?

Muy satisfecho 54 0 0
Satisfecho 36 0 0
Poco satisfecho 8 0 0
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En el periodo (abril, mayo, junio), los resultados evidenciaron un alto nivel de satisfaccidn de los usuarios con
la atencion brindada por los funcionarios de la Universidad. De un total de 98 respuestas, el 54,0 % de los
encuestados manifesto estar “Muy satisfecho”, mientras que el 36,0 % indicé estar “Satisfecho”. En conjunto,
esto representa un 90,0 % de respuestas favorables, lo que refleja una percepcidn ampliamente positiva
sobre la calidad de la atencidn recibida.

Por otra parte, el 8,0 % de los participantes manifestd estar “Poco satisfecho”, porcentaje que, aunque
minoritario, constituye una oportunidad de mejora para la institucion. Es importante identificar las causas
asociadas a esta percepcion, con el propdsito de fortalecer aquellos aspectos del servicio que puedan estar
generando insatisfaccién o una experiencia menos favorable.

éLainformacion recibida fue de utilidad para resolver su inquietud o requerimiento?

Si fue de utilidad 81
Parcialmente 11
No fue de utilidad 5
No informa 1

Los resultados muestran una percepcion ampliamente favorable respecto a la utilidad de la informacion
proporcionada por la Universidad. De un total de 98 respuestas, 81 usuarios (82,7 %) manifestaron que la
informacién recibida si fue de utilidad para resolver su inquietud o requerimiento, lo que evidencia que, en
la mayoria de los casos, la atencion brindada permitié orientar y dar respuesta efectiva a las necesidades de
los usuarios.

Por su parte, 11 usuarios (11,2 %) sefialaron que la informacion fue parcialmente util, lo que indica que,
aunque la orientacién recibida contribuyd a atender la solicitud, pudo haber sido insuficiente, incompleta o
requerir informacion adicional para lograr una solucién integral.

Asimismo, 5 usuarios (5,1 %) indicaron que la informacién no fue de utilidad, constituyendo un grupo
minoritario, pero relevante para identificar oportunidades de mejora en los procesos de orientacién vy
atencidn. Finalmente, 1 usuario (1,0 %) no proporciond informacién al respecto.
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¢éTiene alguna observacion o sugerencia que nos ayude a mejorar el servicio?

Observaciones varias 47
Ninguna 21
Sin respuesta 30

Las respuestas de los usuarios durante el segundo trimestre de 2026, evidenciaron una percepcién general
favorable del servicio, dado que una proporcién importante de los participantes manifesté no tener
observaciones o expresé agradecimiento y satisfaccién con la atencidn recibida. Se destacan comentarios
como “Ninguna”, “Gracias”, “Muchas gracias”, “Felicitaciones y mejora continua” y “Ninguna, excelente
servicio”, lo que permite identificar una valoracién positiva de la atencién prestada por los funcionarios,
entre las cuales se destacan:

Usuaria (ciudadania en general), manifestd: “Ninguna. La informacidn fue clara, agil de calidad y bastante
precisa. Gracias!”.

Una estudiante manifesto que califico como “Excelente” la agilidad y oportunidad en la atencion a su
requerimiento, asi como su experiencia general con el servicio recibido por parte del personal de la
Coordinacion Académica del programa de Tecnologia en Gestion de Negocios, a través del canal de atencion
via WhatsApp.

Usuario (ciudadania en general), manifestd: “Ninguna. jLa atencion fue super bien!”.
Usuaria (ciudadania en general), manifesté: “Mejorar el espacio donde se recibe a la Ciudadania”.

Usuaria (ciudadania en general), manifestd: “Me prestaron un excelente servicio, con amabilidad y
claridad, en todas las dependencias a las cuales me acerqué”.

Usuaria (estudiante), manifestd: “Todo superbién explicado, me encanté”.

Usuaria (estudiante), manifestd: “Una sala especializada para atencion al cliente y el formulario de
inscripcidn para ser publico deberia ser mas econémico”.
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CONCLUSION

Durante el segundo trimestre de 2026, la ciudadania continla demostrando una actitud receptiva y
participativa frente al diligenciamiento del instrumento de medicién, reconociendo la importancia de sus
opiniones y aportes como insumo para el fortalecimiento de la gestidn institucional y el cumplimiento de
los objetivos misionales, orientados al bienestar de la comunidad Unimayorista.

En términos generales, los resultados obtenidos permiten concluir que la atencién brindada por los
funcionarios de la Universidad presenta un desempeiio favorable, evidenciado en la valoracién positiva
expresada por la mayoria de los usuarios. Estos resultados reflejan el compromiso institucional con la
prestacion de un servicio de calidad y constituyen un referente para continuar fortaleciendo las buenas
practicas de atencion y promoviendo acciones de mejora continua.

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
que la Institucion ha ido actualizando e implementando como por ejemplo un portal web mds interactivo,
una conexién mas directa a través de una ventana virtual de cara a la ciudadania desde el drea de
admisiones, para despejar dudas e inquietudes en tiempo real, respecto a las convocatorias de admision
cada periodo académico, como soporte para quienes por motivos laborales, personales, de ubicacidn
geografica (egresados graduados residentes en el exterior), entre otros, no se pueden desplazar a las
instalaciones de la Universidad. Adicionalmente, se recomienda continuar trabajando articuladamente con
el drea de Recursos Fisicos de la Universidad y la oficina de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, la activacion de las lineas telefdnicas directas asignadas a la Facultad de Derecho,
Consultorio Juridico, Facultad de Ingenieria y Arquitectura, Atencion al Usuario, Gratuita Nacional y Cursos
de Extension.
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