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

En el contexto de una universidad publica colombiana, las encuestas de percepcion 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 instituciéon en dreas clave como atencion al publico, tramites
administrativos, oferta académica, bienestar universitario y canales de comunicacién.

La medicidn de la percepcidn 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 disefar 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 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
gestion de cualquier universidad publica que aspire a ser transparente, eficiente y centrada en el ciudadano.

A continuacién, se presenta el analisis de los resultados de la encuesta de percepcién de servicio al ciudadano
de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, realizada entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2025.
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La Encuesta de Percepcién de Servicio al Ciudadano, se aplicé entre enero y marzo de 2025, en dos
modalidades: 26 presenciales (formato impreso) y 62 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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Este reporte se realiza con base en los datos recolectados durante los tres (3) primeros meses de la presente

anualidad, segun indica la Tabla 1, hubo una participaciéon importante de usuarios, en total 88, diligenciaron
el instrumento de medicién de participacién 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 percepcion sobre el servicio brindado a la ciudadania, se aplicé la siguiente encuesta:

Por favor califique los siguientes aspectos relacionados con la atencion recibida

Excelente Bueno Regular
Ubicacién del punto de atencién 32 41 15
Medio de consulta de la informacién 32 38 18
Agilidad y oportunidad en la atencidn a su requerimiento 31 32 25
Valoracidn general de la experiencia del servicio 32 33 23

A partir del resultado de la evaluacion de los cuatro aspectos relacionados con la atencién recibida, surge la
oportunidad de mejora. La escala de calificacién reporta un incremento en los criterios de bueno y regular
frente al de excelente; debido a la premura, el compromiso desde el area de atencidn al usuario, es que tan
pronto cierre el primer trimestre de 2025 y se continue midiendo la experiencia ciudadana en los siguientes
trimestres se presentara el correspondiente comparativo frente a la anualidad anterior, para determinar las
diferentes tendencias.

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

Muy satisfecho 31 0 0
Satisfecho 36 0 0
Poco satisfecho 21 0 0
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En el actual periodo (enero, febrero, marzo) veinte usuarios, entre internos y externos, manifestaron en la
encuesta digital, estar satisfechos con la atencién brindada, por parte de funcionarios de diferentes
dependencias de la Universidad; en atencién a los veintiuno (21) que manifestaron estar poco satisfechos,
se analizardn y escalaran, las correspondientes observaciones como oportunidades de mejora.

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

Si fue de utilidad 53
Parcialmente 25
No fue de utilidad 10

El 60,22% de la poblacién encuestada, calific6 como util la informacion que se le brindé desde el area de
atencidn al usuario de la Universidad, porque logré resolver sus inquietudes; el 28,41 % parcialmente y sélo
el 11,36 % manifestd que no fue de utilidad; se revisaran e informaran los motivos al drea que corresponda.

¢éTiene alguna observacion o sugerencia que nos ayude a mejorar el servicio?
Observaciones varias 45
Sin respuesta 43

El 51,14 % de las ochenta y ocho (88) participaciones indicaron observaciones varias relacionadas con
oportunidad de mejora en el servicio brindado por areas diferentes a la de Atencién al Usuario ubicada en la
Recepcién — sede principal de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, desde la presencialidad y
virtualidad, entre las que se destacan:

Usuario, manifesté: “es muy tedioso contactarme con la universidad por via telefonica, no todo se puede
direccionar por medio de la plataforma”.

Usuaria, escribid “solo quiero sugerir mejor atencion en el area de Egresados para Trabajos”.

Usuario, manifestd “Me gustaria que le permitieran a los aspirantes ingresar y hacer recorrido por las
instalaciones de la Universidad” .
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Usuario, manifesté “La asistente de la sede en Derecho de Fusagasugd Hanyi Rodriguez excelente persona

mis felicitaciones, es una persona que tiene humanidad” .

Funcionaria de la Universidad, manifesté “Amablemente considero que para la atencién al usuario externo

e interno es importante tener presente: La Constitucion Politica de Colombia El Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011 La ley que como ciudadanos y usuarios
nos da el derecho a la solicitud de informacion publica -Ley 1712 de 2014 La ley que como ciudadanos y
usuarios nos da el derecho a recibir oportunamente informacion publica -Ley 1437 de 2011 Debe haber

claridad para los usuarios externos e internos sobre los canales oficiales de comunicacion y los tiempos de

respuesta Debe haber claridad para los usuarios externos e internos sobre las jornadas de atencion laboral

Debe haber claridad para los usuarios externos e internos sobre el derecho a la desconexion laboral -Ley

2191 de 2022”.
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CONCLUSION

En esta oportunidad, los resultados de la encuesta de Percepcion de Servicio al Ciudadano, sugiere como
alta prioridad la implementacion del canal virtual “Chat” y “Chat Bot” en horario habil y no habil,
respectivamente, en todas y cada una de las dreas académicas y administrativas de la Institucién, en
cumplimiento a los compromisos misionales como el de calidad; fortaleciendo asi la imagen institucional y
la generacién de valor a los grupos de interés.

RECOMENDACIONES

Con el animo de continuar consolidando la gestidn organizacional efectiva, con procesos eficientes y
eficaces; frente a la alta demanda del servicio de atencidn a usuarios internos y externos, quienes por
motivos laborales, personales, de ubicacion geogréfica (egresados graduados residentes en el exterior),
entre otros, no se pueden desplazar a las instalaciones de la Universidad, se recomienda continuar
trabajando conjuntamente desde el drea de Planta Fisica de la Universidad y la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota, en el mantenimiento de la lineas telefdnicas directas ya que el PBX, esta
funcionando satisfactoriamente.

Original Firmado
ANDRES MAURICIO OYOLA SASTOQUE
Secretario General

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