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PRESENTACION

Para dar continuidad a la medicion de los servicios del Oficina de Bienestar
Universitario que permite conocer las necesidades y expectativas de los miembros de
la comunidad universitaria y la cual permite tomar las acciones necesarias para prestar
un servicio de calidad en busqueda del mejoramiento continuo enfocado en el
cumplimiento de las estrategias y metas establecidas en el Plan Estratégico de
Desarrollo PED 2019-2030, el plan indicativo y plan de accién del Oficina de Bienestar
Universitario.

Para el aflo 2022, se aplicaron dos herramientas de medicién las cuales buscan calificar
la satisfaccién de los servicios prestados y la percepcion que tienen los usuarios de los
servicios prestados. Los resultados de estas encuestas son un pilar importante para la
toma de decisiones, implementacion de oportunidades de mejora promoviendo
eficiencia, eficacia en los servicios.



CAPITULO 1

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS DE BIENESTAR



Ficha técnica de la encuesta satisfaccion de los
servicios

Tabla 1. Ficha técnica encuesta de satisfaccion de los servicios.

NOMBRE DE LA ENCUESTA Encuesta de satisfaccion servicios de
Bienestar Universitario UD
OBJETIVO DE LA ENCUESTA Conocer el grado de satisfaccion de los

servicios prestados por el Centro de
Bienestar Universitario de la Universidad
Distrital con el fin de implementar
acciones de mejora.

POBLACION Toda la comunidad universitaria de la
Universidad Distrital Francisco José de
Caldas que haya hecho uso de los
servicios del Centro de Bienestar

Universitario
TIPO DE PREGUNTAS Satisfaccionde 1 a5
FECHA DE APLICACION Agosto a diciembre 2022
FRECUENCIA DE APLICACION DE LAS Siempre, se mantendra la encuesta
ENCUESTAS habilitada para que después del servicio

se pueda evaluar la percepcion, esta es la
primera aplicacion.

TAMANO DE LA POBLACION (p) 32.000
MARGEN DE ERROR (c) 5%
NIVEL DE CONFIANZA (Z) 95%
TAMANO DE LA MUESTRA 380
FORMULA UTILIZADA P——
Tamaiio de la muestra = . (zZ:pEl—p) )
ENCUESTADOS TOTALES 528
TECNICA DE RECOGIDA DE DATOS A través de un cuestionario online
FORMA DE DIVULGACION Dentro de cada consulta o servicio

prestado se sugiere el diligenciamiento
de la encuesta, se incluye dentro de los
puestos de trabajo y consultorios un QR
que los usuarios pueden escanear para
evaluar la satisfaccion de los servicios,
también se encuentra publicada en la
pagina web de bienestar.




ASPECTOS METODOLOGICOS

Herramienta

Se crea herramienta de medicion en la cual se identifica el estamento, el servicio, el nivel
de calificacién de 1 a 5 con respecto al servicio y observaciones adicionales. Esta
herramienta se cred para este ano (2022), por tal motivo es la primera vez de su
medicion, no se tiene forma de comparacion.

La herramienta fue realizada mediante aplicativo KoboToolbox la cual se integra dentro
de la pagina del Centro de bienestar mediante este enlace:
https://bienestar.udistrital.edu.co/node /497

Poblacion

La poblacién encuestada corresponde a toda la comunidad universitaria de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas en los cuales se encuentran; estudiantes,
docentes, funcionarios, contratistas, que hicieron uso de los servicios ofertados por el
Oficina de Bienestar Universitario.

Resultados

De acuerdo con la herramienta aplicada se obtuvo en total 528 encuestas, dentro de las
cuales se encuentran los siguientes resultados:

Con el fin de realizar una caracterizacion de los encuestados se consulta el estamento
al cual pertenece, lo cual se identifica en la siguiente grafica:
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Grdfico 1. Caracterizacion encuesta de satisfaccién

Egresados 0.38%

Docentes 1.33
Contratistas 0.95%

Funcionarios 1.33%

~ ‘Eswidiantes 96.02%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia que el 96.02% de los encuestados son estudiantes, seguido por
funcionarios y docentes ambos con un 1.33% de participacién, contratistas 0.95% y
finalmente egresados con 0.38%.

Dentro del cuestionario se realiza la consulta sobre cual servicio va a calificar,
obteniendo los siguientes resultados:

Grdfico 2. Servicio por calificar, encuesta satisfaccion.

Apayo Administrativo 2.65%
[ ultura 0.19%

Tutorias 30.30%,

Enfermeria y Medicina 19.89%

_Fisicterapia 1.14%

iGvenes en accién 2.46%
Trabajo Social 1.14%_-

Odantolagia 9.66%

Psicopedagogia 10.80%

Psicologia 2.84% Permanencia 11.93%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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Se evidencia que en su mayoria responden la encuesta asociada a los servicios tutorias,
enfermeria y medicina, permanencia y psicopedagogia con un porcentaje de 30.30%,
19.89%, 11.93% y 10.80% respectivamente. De igual manera de otros servicios como
odontologia el 9.66%, deportes 4.55%, psicologia 2.84%, apoyo administrativo 2.65%,
socioambiental 2.46%, jovenes en accion 2.46%, fisioterapia 1.41%, trabajo social
1.14% y cultura 0.19%.

Grdfico 3. Nivel de satisfaccién por servicio

Apoyo administrativo
Cultura

Deportes

Enfermeria y medicina LR/}
Fisioterapia

Jévenes en accién
Odontologia
Permanencia
Psicologia
Psicopedagogia
Socioambiental
Trabajo Social

Tutorias

a
o
w
w
~
"~
wn
w
w
o
ry
s
w
o

@ satisfaccion

Fuente: Encuesta de satisfaccién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Teniendo en cuenta la anterior grafica se evidencia que los servicios de Bienestar; en
general, tienen una calificacion por encima de 4 sobre 5 puntos posibles. Lo que
demuestra que los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios de la Oficina de
Bienestar Universitario. Los servicios con la calificacién mas alta son Fisioterapia y
Cultura con 5 de 5 puntos posibles y los servicios con la calificaciéon mas baja son
tutorias y Psicopedagogia con 4.21 y 4.29 respectivamente (que pertenecen al proyecto
de inversién 7866 PDI liderado por el Centro de Bienestar para el afio 2022) seguido
de apoyo administrativo con 4.57 de 5 puntos posibles.

Asimismo, se consulta sobre si volveria a utilizar los servicios de la Oficina de Bienestar
Universitario, para lo cual se tuvo los siguientes resultados:
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Grdfico 4. ;Volveria a utilizar los servicios de la Oficina de Bienestar Universitario?

— '$199.43%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
El 99.43% de los encuestados volveria a utilizar los servicios de bienestar frente al
0.57% que mencionan que no. Mostrando una tendencia bastante positiva en cuanto a
la satisfaccion de los servicios.

Finalmente, se dejé un apartado de observaciones con el fin de que el encuestado pueda
ampliar la informacion en caso de que sea necesario, para esta pregunta se obtuvo un
total de 153 observaciones las cuales se encuentran divididas en cédigos de color y se
identifican de la siguiente manera: verde; felicitaciones y observaciones positivas,
amarillo, oportunidades de mejoramiento, sugerencias y aportes positivos que
permitan toma de decisiones y rojo; quejas, reclamos y demas.

Grdfico 5. Observaciones encuesta de satisfaccion.

Se obtuvo 114 felicitaciones y observaciones
positivas.

Verde

Se obtienen 37 sugerencias de dentro de las

h cuales se encuentran mejorar los elementos de
Amaritio ™ prestacion de los servicios, asignacién de
espacios mas amplios, mayor flexibilidad en
horarios,asignacion de citas de manera digital.

I
Dentro de este punto se obtienen 2 quejas en
Rojo cuanto a falta de oportunidad en los correos
enviados y solucion de las inquietudes de manera
aqil.

Fuente: Encuesta de satisfaccién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

13



Conclusiones

Se evidencia un nivel de satisfaccion alto en todos los servicios prestado por bienestar
y evaluados mostrando puntajes por encima de 4 puntos de 5. La evaluacién de la
satisfaccion nos permite identificar si al finalizar el servicio el usuario se siente
conforme con la calidad, atencién y amabilidad recibida por parte del personal.
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CAPITULO 2

RESULTADOS ENCUESTA DE PERCEPCION Y
SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE BIENESTAR
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Ficha técnica de la encuesta percepcion y satisfaccion
general de los servicios de Bienestar

Tabla 2. Ficha técnica encuesta de percepcion de los servicios.

NOMBRE DE LA ENCUESTA

Encuesta de percepcién y satisfaccion de
los servicios de la Oficina de Bienestar
Universitario UD

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer la percepcién y satisfaccion de
los servicios prestados por la Oficina de
Bienestar  Universitario de la
Universidad Distrital con el fin de
implementar acciones de mejora.

POBLACION Toda la comunidad universitaria de la
Universidad Distrital Francisco José de
Caldas que haya hecho uso de los
servicios de la Oficina de Bienestar
Universitario.

TIPO DE PREGUNTAS Satisfaccion de 1 a 5
Seleccion multiple (con opcion de tnica o
varias respuestas dependiendo la
pregunta)
Preguntas abiertas (Para observaciones
adicionales)

FECHA DE APLICACION Agosto a diciembre 2022

FRECUENCIA DE APLICACION DE LAS
ENCUESTAS

Se mantiene la encuesta habilitada todo
el afo.

TAMANO DE LA POBLACION (p) 32.000
MARGEN DE ERROR (c) 5%
NIVEL DE CONFIANZA (Z) 95%
TAMANO DE LA MUESTRA 380
FORMULA UTILIZADA Pxpi-p)
Tamaiio de la muestra = . (zzxepil—p) :
ENCUESTADOS TOTALES 709
TECNICA DE RECOGIDA DE DATOS A través de un cuestionario online
FORMA DE DIVULGACION Envio de

correos electrénicos a los beneficiarios
de servicios y/o programas de Bienestar.
Envio de recordatorios via listas
generales de la UD.

Publicacién en pagina web de Bienestar.
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Herramienta

La herramienta aplicada corresponde a la que se ha venido perfeccionando desde el
2020, para esta medicion se realiz6 la modificacion del instrumento de recoleccién de
informacién, teniendo en cuenta las sugerencias de mejoramiento y de la identificacién
de informacién pertinente a evaluar. Se ajust6 en cuanto a:

v

Inclusién dentro de la caracterizacion del encuestado en cuanto a pertenencia a
grupos especiales.

Posibilidad de evaluar varios servicios al tiempo, teniendo en cuenta que el
encuestado puede haber sido beneficiado o atendido por diferentes servicios del
Centro de Bienestar, anteriormente por cada servicio debia diligenciar una
encuesta. Por tal motivo, se permite con esta actualizaciéon mas eficiencia en la
recoleccion de los datos y no sobresaturar al encuestado.

Se adiciona la nueva Facultad de Ciencias Matematicas y Naturales.

Se retira de la encuesta la seccion especifica para demanda inducida del area de
salud teniendo en cuenta que esta estrategia fue transitoria a causa de la
pandemia del COVID 19, actualmente se desarrolla pero no en gran medida como
se realizaba anteriormente, dado que se da prioridad a la atencion presencial.

Inclusién de grupos funcionales que anteriormente no habian sido incluidos en
la encuesta que prestan diferentes servicios como:

- Grupo funcional socioambiental; caminatas ecolégicas, talleres de educacion
ambiental, voluntariado, ferias ambientales.

- Grupo funcional deportes; aunque anteriormente se habia realizado
medicion sobre satisfaccion general del grupo, se crean preguntas
especificas con el fin de ahondar en la informacién recaudada frente a los
servicios prestados por este grupo funcional.

- Grupo funcional administrativo; se segregan las preguntas con el fin de
conocer especificamente a que servicio se refiere la calificacion.

- Grupo funcional cultura; aunque anteriormente se habia realizado medicion
sobre satisfaccion general del grupo, se crean preguntas especificas con el fin
de ahondar en la informacién recaudada frente a los servicios prestados por
este grupo funcional.

Eliminacidn de programa de préstamo de equipos y conectividad teniendo en

cuenta que esta medida transitoria ya no funciona mas como servicio dado que
solamente era por situacién de aislamiento debido al COVID19.

17



v" Inclusion de “canales de atencién” como variable en cuanto a la satisfaccion
general de bienestar.

La herramienta fue realizada mediante aplicativo KoboToolbox la cual se integra dentro
de la pagina del Centro de bienestar mediante este enlace:
https://bienestar.udistrital.edu.co/node /414

Poblacion

La poblacién encuestada corresponde a toda la comunidad universitaria de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas en los cuales se encuentran; estudiantes,
docentes, funcionarios, contratistas, que hicieron uso de los servicios ofertados por la
Oficina de Bienestar Universitario.

Caracterizacion del usuario

La encuesta fue diligenciada en total por 709 usuarios de los servicios de Bienestar los
cuales se segmentan de la siguiente manera:

Grdfico 6. Caracterizacién del usuario, encuesta de percepcion.

Egresado 0.14

~ \Estudiante 93.94%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

El 93.94% corresponden a estudiantes, 3.10% docentes, 1.83% contratistas, 0.99%
funcionarios y 0.14% Egresados. Se evidencia que la mayor parte de encuestados son
estudiantes asi mismo como la mayor cantidad de atenciones prestadas se centran en
estudiantes. Para este informe y desde el anterior, se ha buscado ampliar la cobertura
tanto en servicios como en aplicacion de la encuesta a otros miembros de la comunidad
universitaria (funcionarios, docentes y contratistas) pero para lo cual no se tuvo una
diferencia significativa con respecto a las encuestas anteriormente aplicadas.

Con el fin de conocer mas a fondo lo que estudiantes de pregrado y posgrado esperan o
perciben de la Oficina de Bienestar Universitario se identifica que el 98.64% de
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estudiantes pertenecen a pregrado y el 1.36% a posgrado como se muestra en el
siguiente grafico.
Grdfico 7. Si es estudiante indique, ; Pertenece a pregrado o posgrado?

Posgrado 1.36%

~ \Pregrado 98.64%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se identifica que la participacion de estudiantes de posgrado disminuy6
significativamente con respecto a la encuesta anteriormente aplicada correspondiente
al afno 2021, pasando del un 3.30% para ese afio contra un 1.36% del 2022.

Asi mismo, con el fin de conocer la segmentacién de los docentes encuestados se busca
la informacidén sobre si pertenecen a pregrado o posgrado, donde se evidencia que el
100% de los docentes encuestados pertenecen a pregrado, debido a que esta es la
primera vez que se realiza esta consulta no se cuenta con linea base de comparaciéon

pero se identifica que es necesario la ampliacion de la cobertura de la encuesta.
Grdfico 8. Si respondié docente, indique si pertenece a pregrado o posgrado

IPosgrado 0.00%

Pregrado 100.00%' ———
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se realiza la consulta sobre la Facultad o sede a la que pertenece el encuestado y se
obtiene la siguiente informacion:
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Grdfico 9. Facultad o sede a la que pertenece

Sede Bosa Porvenir 16.93%
: "

Facultad del Medio Ambiente y Recursos Naturales 6;/

/4

Facultad de Ciencias Matematicas y Naturales 1.27

Facultad de Ciencias y Educacién 34.41%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia una alta participaciéon de la facultad de Ciencias y Educaciéon con un
34.41%, seguido por la facultad de ingenieria con un 22.99%.

Para este informe se tomo la sede bosa porvenir teniendo en cuenta que dentro de esta
sede se encuentran dos facultades ciencias y educacién y recursos naturales para la cual
se obtuvo un 16.93% seguido por la facultad tecnolégica 8.74% y facultad de artes ASAB
con 8.04%.

Se identifican también participacién baja con respecto a las demas sedes de igual
manera cabe resaltar que algunas facultades tienen menos cantidad de estudiantes,
funcionarios, docentes, contratistas a comparacién de otras como la facultad de medio
ambiente y recursos naturales 6.35%, facultad de ciencias matematicas y naturales
1.27% siendo esta la primera vez que se incluye dentro de la medicién debido a su
reciente creacion y por ultimo la sede paiba un 1.27%.

Con el fin de recaudar informacion especifica a los 666 estudiantes que respondieron la
encuesta se les realizd la consulta sobre el semestre en el cual se encuentran
evidenciando que los semestres con mayor participacién son octavo, sexto, cuarto y
segundo respectivamente, el semestre con menor participacién es primero; de igual
manera, se incluyd la respuesta de Otros donde se evidencian estudiantes que ya
acabaron materias o que se encuentran con sus estudios mas largos a lo esperado
(cursan mas semestres).
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Grdfico 10. Semestre en el que se encuentra

90

Fuente: Encuesta de percepcién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Teniendo en cuenta que la Universidad Distrital a través de la Oficina de Bienestar
Universitario hace seguimiento a los estudiantes registrados como Grupos especiales y
con el fin de conocer ampliamente la poblacién encuestada se consulta si se encuentra
en algun tipo de condicion especial para lo cual se obtiene:

Grdfico 11. Encuestados pertenecientes a grupos especiales.

Beneficiarios ley 1084 de 2006 0.28%
Desplazados 2.54%
Indigenas 0.71%
Mejores bachilleres col. Distrital 0.14

Minorias étnicas y culturales 1.69%

=" \Ninguno 94.64%
Fuente: Encuesta de percepcién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Que el 94.64% de los encuestados no pertenecen a ningln grupo especial, el 2.54% son
desplazados, el 1.69% pertenecen a minorias étnicas y culturales, el 0.71% indigenas,
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el 0.28% Beneficiados de laley 1084 de 2006 y el 0.14% son mejores bachilleres colegio
distrital.

Teniendo en cuenta que la Oficina de Bienestar Universitario presta diferentes servicios
a la comunidad universitaria se realiza la diferenciaciéon de cada uno de los servicios
dentro de la encuesta de satisfaccidn incluyendo la posibilidad de que el encuestado
pueda calificar uno o varios servicios que haya utilizado en un solo diligenciamiento, la
encuesta se encuentra diseflada para que el encuestado solamente responda las
preguntas del servicio y/o servicios seleccionados. En total se obtienen 872 respuestas
discriminando por servicio a causa de que un encuestado podia escoger varios servicios
para evaluar, en el siguiente grafico se resumen los resultados.

Grdfico 12. Servicio por calificar, encuesta percepcion.

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Segun el grafico anterior el servicio con mas encuestados es el programa del apoyo
alimentario con un 52.41%, seguido de salud con un 26,38%, deportes 8.37%,
orientacién administrativa 5.28%, permanencia y desercion 4.01%, seguido de los
servicios con menor participacién en la encuesta como: Orientacién juridica (DDHH,
violencia de género), Socioambiental, Cultura con 0.80%, 0.69% y 0.23%
respectivamente. Finalmente se incluy6 la opcién de que se califique de manera general
a bienestar sin mencionar un servicio en especial para lo cual se obtuvo un 1.83% de
los encuestados.

Teniendo en cuenta que debido a la pandemia de la COVID19 se implementd el
seguimiento virtual, se busca conocer si el encuestado tomé el servicio de manera
presencial o remota, por tal motivo se realiza la consulta obteniendo que el 72.50% de
los encuestados tomaron el servicio presencial y el 27.50% de manera remota.
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Grdfico 13. Forma en que se le presto el servicio.

Virtual 27.50%,

“Presencial 72.50%

Fuente: Encuesta de percepcién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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CAPITULO 3

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE
SALUD

24



Resultados Encuesta Satisfaccion Salud

El servicio de salud se centra en la prestacion de servicios médicos de primer nivel, los
cuales son avalados por la Secretaria Distrital de Salud; de esta manera en las facultades
de la Universidad se ha dispuesto para el uso de la comunidad universitaria los servicios
de enfermeria, medicina de primer nivel, odontologia, psicologia y fisioterapia, para un
total de seis (6) centros de atencion: Facultad de Educacidn, Facultad de Ingenieria,
Facultad del Medio Ambiente y Recursos Naturales (Sede Bosa y Vivero), Facultad
Tecnologica, Facultad de Artes ASAB. Especificamente para este grupo se obtienen en
total 230 respuestas en las cuales el encuestado podia seleccionar varios servicios
tomados, la sumatoria por servicio es en total 307.

Grdfico 14. Servicio de salud por calificar.

Otro O.(:»S”;1

_Enfermeria 13.68%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Teniendo en cuenta el grafico anterior, se evidencia que el servicio que mas calificaron
fue odontologia con un 31.60%, seguido de psicologia con 28.34%, medicina con
18.24%, enfermeria con 13.68% y finalmente fisioterapia con 7.49%. De igual manera
se evidencia que el 0.65% califican un servicio otros, donde se identifica que se refieren
a tramites de incapacidades o excusas por causas médicas.

Con el fin de identificar los canales de comunicacién por los cuales los miembros de la
comunidad universitaria conocen nuestros servicios se identifica que el 64.78% asisten
de manera presencial a bienestar de su facultad, el 10.43% diligencia el formulario en
linea, el 10% se lo recomendd un amigo, el 6.09% lo conocid por correo electrdnico, el
5.65% lo contactaron por teléfono (demanda inducida), lo vio en redes sociales el
3.04%.
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Grdfico 15. Forma en cémo conocid nuestros servicios.

Me lo recomendé6 un amigo 10.00% Diligencie el formulario 10.43

Me contactaron por teléfono 5.65%,
Lo vi en redes sociales 3.04% ¢/

ui a Bienestar de mi facultad- presencial 64.78%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Comparado con la encuesta anterior, se evidencia que el formulario y la demanda
inducida disminuyeron considerablemente pasando de 37.7% y 34.82%
respectivamente a 10.43% y 5.65% demostrandose asi que la estrategia que se
implementé para pandemia se continua utilizando en una proporcién menor y
retornando a la presencialidad que denota un indice notablemente alto comparado a la
encuesta anterior pasando de 8.9% a 64.78 en el presente informe.

Con el fin de conocer la percepcidn de la calidad de cada uno de los servicios, se pidié
evaluar de 1 a 5 donde 1 es malo y 5 excelente obteniendo los siguientes resultados:

Grdfico 16. Percepcién de la calidad de los servicios de salud.

@ Calidad del servicio

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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El servicio de fisioterapia es el servicio con la mejor percepcion de calidad de acuerdo
con los encuestados con un promedio de calificacion de 4.3, seguido de odontologia con
4.29, medicina 3.78, enfermeria 3.69 y por ultimo psicologia con 3.1.

Se realiza la segmentacion de las calificaciones bajas de psicologia con el fin de conocer
especificamente en que facultad se tomaron los servicios evidenciandose asi, que la
facultad de ingenieria corresponde al 35.29% de los encuestados seguido de la facultad
de ciencias y educaciéon con un 32.35%, Facultad del medio ambiente y recursos
naturales (vivero) 11.76%, sede bosa porvenir 8.82%, y las facultades con menor
participacion en cuanto a las calificaciones bajas del servicio de psicologia
corresponden a Facultad de Artes ASAB, Facultad de Ciencias Matematicas y Naturales
y Facultad Tecnoldgica con 5.88%, 2.94 % y 2.94% respectivamente.

Grdfico 17. Segmentacion calificaciones bajas por facultad.

Facultad del Medio Ambiente y Recursos Naturales 11.76

Facultad de Ciencias y Educacién 32.35%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Cabe resaltar que dentro de la estrategia de segregacion de los servicios en este
informe, queda mucho mas claro la calificacién de calidad de cada uno de los servicios,
realizando la comparativa con el informe anterior asociado al 2021, se evidencia:
v’ Psicologia sigue siendo el servicio con la calificacién mas baja.
v" Se refleja una mejora en cuanto a la percepciéon de calidad del servicio de
medicina.
v El servicio de enfermeria presenta una disminucién de percepcion de calidad.

Se realiza la pregunta para que el encuestado genere una valoracion cuantitativa del 1
al 5 donde 1 es malo y 5 excelente en cuanto a la rapidez de la obtencién de la cita, para
lo cual se obtuvo los siguientes resultados:
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Grdfico 18. Rapidez de la obtencidn de citas en salud.

Medicina

ia Fisi Enfermeria

] 0.5 1 1.5 2 25 3 35 4 45

@ Rapidez de obtencién de la cita
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Los servicios con mejor percepcion en razon a la rapidez de la obtencion de la cita son
otros servicios asociados a excusas y transcripcién de incapacidades con un 4.50,
odontologia con un promedio de 3.95, seguido de fisioterapia con 3.57, enfermeria 3.52,
medicina 3.43 y por ultimo el servicio de psicologia con un 2.78 sobre 5 puntos posibles.

Grdfico 19. Segmentacién por facultad rapidez de obtencion de citas de psicologia.

Sede Bosa Porvenir 7.69%

Facultad Artes ASAB 15.38%

Facultad Tecnolégica 7.69

—Facultad de Ciencias y Educacion 33.33%

Facultad de Ingenieria 20.51%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Con respecto a la puntuacidn baja con respecto al servicio de psicologia siendo el
servicio con menor calificacion se evidencia que el 33.33% pertenecen a la facultad de
Ciencias y Educacion, seguido de la Facultad de Ingenieria con un 20.51%, facultad de
medio ambiente y recursos naturales (vivero) con un 15.38%, facultad de artes ASAB
15.38%, sede bosa porvenir y facultad tecnolégica con 7.69% cada una.

Haciendo retrospeccidn a los resultados obtenidos en el informe anterior, se evidencia:
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v Psicologia sigue siendo el servicio con menor calificaciéon en cuanto a la
percepcion de la rapidez en obtencion de la cita.

Se realiza la consulta de forma cuantitativa siendo 1 malo y 5 excelente sobre el trato
recibido (amabilidad, cordialidad) por parte del personal de salud de la Oficina de
Bienestar Universitario, para lo cual arrojan los siguientes resultados:

Grdfico 20. Trato recibido (Amabilidad y cordialidad) en citas de salud.

Otro

@ Trato recibido
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia que el servicio mejor calificado es “otros” que se refieren a excusas o
transcripcion de incapacidad con un promedio de 4.50, seguido de odontologia 4.54,
fisioterapia 4.26, medicina y enfermeria 4.14 cada uno y por ultimo psicologia con 3.75.

Haciendo comparacién con el informe anterior, se refleja:
v El servicio de psicologia sigue teniendo una percepcioén baja en cuanto a trato
como amabilidad y cordialidad con el paciente encuestado comparado con los
otros servicios ofrecidos.

Para finalizar esta secciéon se pregunt6 al encuestado con respecto a la Oficina de
Bienestar Universitario me apoy0 y solucion6 mis inquietudes con respecto al tema de
mi consulta para lo cual se obtuvo:
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Grdfico 21. Bienestar soluciond el motivo de mi consulta.

No 21.30%,

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia que al 78.70% de los encuestados se les soluciond el tema de su consulta
por el contrario al 21.30% no se le solucion6 sus inquietudes con respecto al tema de

su consulta.

Se realiza comparacién con los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas
anteriormente donde se evaluaba de manera general, se obtienen los siguientes

resultados:
Tabla 3. Comparacién encuestas anteriores servicios de salud.
Rapidez de

Periodo C?il:}:d Variacion obt(:zcién Variacion | Trato | Variacion
Evaluado </ Calidad Rapidez | recibido Trato

atencion dela

cita

2020-I11 4.01 - 3.81 - 4.20 -
2021-1 4.30 0.29 1» 3.93 0.12 43| 457 0.37 1»
2022 3.83 -0.47 4} 3.51 0424k 419 -0.384)

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.
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Grdfico 22. Comparacién encuestas anteriores servicios de salud.

45

4.4

4.3

4.2

e o

4.0

3.9

3.8

3.7

3.6

2020-3

@ Calidad de la atencion @

4.30

20211

Rapidez de obtencién de la cita

2022

Trato recibido

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1y 2020-3, Bienestar, 2023.

Se evidencia una disminucién general de las tres variables calidad, rapidez y trato
recibido, en especial la variable de rapidez de obtencién de la cita.
De igual manera se revisa la comparativa con respecto a la soluciéon del motivo de la
consulta, donde se refleja una disminucién para el periodo actual pero que no logra
alcanzar la primera medicién dado que fue menor.

Tabla 4. Comparacion encuestas anteriores, solucion motivo de consulta servicios de salud.

Periodo Evaluado

Solucion del motivo de
mi consulta

SI Variacion NO
2020-111 75.70% - 24.30%
2021-1 83.13% 743% 40  16.87%
2022 78.70% -443% L] 21.30%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.
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Grdfico 23. Comparacidn encuestas anteriores, solucién motivo de consulta servicios de salud.

84
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Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

En la grafica anterior se refleja una leve disminucion del porcentaje de encuestados que
respondieron que si fueron resueltos sus motivos de consulta.

Se evidencia de manera generalizada una leve disminuciéon en la satisfacciéon con
respecto a los servicios de salud.
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CAPITULO 4

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS- APOYO
ALIMENTARIO
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Resultados Encuesta Satisfaccion Apoyo Alimentario

la Oficina de Bienestar Universitario dentro de sus programas de Bienestar, entendidos
como el conjunto de actividades que se orientan al desarrollo fisico, psico-afectivo,
espiritual y social de los estudiantes, viene adelantando el Programa de Apoyo
Alimentario, dirigido a estudiantes de pregrado en condiciones de vulnerabilidad
econdmica, a través del servicio de entrega de bonos redimibles por la canasta basica
familiar.

Dentro del total de los encuestados 457 realizaron la medicién del programa de apoyo

alimentario. Tomando como referencia las dos convocatorias realizadas para el servicio
en el 2022.

Se realiza la pregunta con respecto a la claridad de la convocatoria, donde identificamos
que el 96,06% de los encuestados responden que si fue clara y el 3,94% informan que
no fue clara.

Grdfico 24. Claridad en la convocatoria Apoyo Alimentario

3.94

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Realizando comparativa con los informes de satisfaccion anteriores se refleja lo
siguiente:

Tabla 5. Comparacién encuestas anteriores, claridad de la convocatoria apoyo alimentario.

Periodo SI Variacion NO

2020-II1 94.85% - 5.15%
2021-1 97.28% 243%  4» 2.72%
2022 96.06% -1.22% @ 3.94%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

34



Se evidencia una leve disminucién en cuanto a los encuestados que consideran que la
convocatoria fue clara presentando una variaciéon del -1.22% comparado con la
encuesta anterior.

De igual manera, con el fin de conocer la parte técnica en cuanto a la inscripciéon se
realiza la pregunta si fue facil el diligenciamiento del formulario en linea para el apoyo
alimentario para lo cual se obtienen los siguientes resultados; Si 80.74%, Tal Vez
12.25% y No 7.00%.

Grdfico 25. ;Fue fdcil el diligenciamiento del formulario?

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Realizando comparativa con los informes de satisfaccion anteriores se refleja lo
siguiente:

Tabla 6. Comparacién encuestas anteriores, diligenciamiento del formulario.

Periodo SI Variacion Tal Vez NO

2020-I1I 84.26% - 10.72% 5.01%
2021 88.07% 381% 4r  19.34% 2.59%
2022 80.74% -7.33% Q 12.25% 7.00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

De acuerdo con lo anterior, se refleja una disminuciéon del 7.33% en cuanto a los
encuestados que consideraron que fue facil el diligenciamiento del formulario de
inscripcién.

La siguiente pregunta es ;Me solucionaron las inquietudes si tuve dificultades? En la
cual arrojo que el 87.53% informan que si les solucionaron las inquietudes versus el
12.47% que mencionan que no les solucionaron las inquietudes, como se refleja en el
siguiente grafico.

35



Grdfico 26. Me solucionaron las inquietudes, apoyo alimentario.

No 12.47%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se revisa dentro de la encuesta los encuestados que responden que no, con el fin de
segmentarlos en facultades con el fin de conocer mas a fondo la problematica y tomar
estrategias diferenciadas y se identifica que el 40% corresponden a la facultad de
ciencias y educacion, el 28% a la facultad de ingenieria, el 18% a la facultad de artes
ASAB, el 9% a la sede bosa porvenir, el 4% a la facultad tecnolégica y el 2% a la facultad
del medio ambiente y recursos naturales sede vivero.

Haciendo retrospeccion se revisan los informes anteriores mostrando las siguientes
variaciones.

Tabla 7. Comparacion encuestas anteriores, me solucionaron las inquietudes, apoyo alimentario.

Periodo SI Variacion NO
2020-111 86.77% - 13.23%
2021-1 90.79% 4.02% 4 9.21%
2022 87.53% -3.26% <) 12.47%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

Dentro del comparativo se identifica que se disminuyé en un 3.26% la percepcion de
los estudiantes en cuanto al apoyo de inquietudes frente al apoyo alimentario se sigue
evidenciando un alto numero de estudiantes que opinan que no se les solucionan sus
inquietudes pasando de un 9.21% a un 12.47% demostrando importancia en reforzar
en este punto.
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En cuanto al nivel de satisfaccién con el resultado de la convocatoria del apoyo
alimentario se pide al encuestado que califique de 1 a 5, siendo 1 muy insatisfecho y 5
muy satisfecho para lo cual se obtiene un promedio general de 3.90 sobre 5 puntos
posibles segmentados como se muestra en el grafico.

Grdfico 27. Nivel de satisfaccion con el resultado de la convocatoria apoyo alimentario.

19.41%

Promedio 3.90

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se ve una clara disminucién con el nivel de satisfacciéon con el resultado de la
convocatoria teniendo como base los resultados de satisfaccion de las anteriores
encuestas aplicadas.

Tabla 8. Comparacién encuestas anteriores, nivel de satisfaccién con los resultados de la convocatoria, apoyo

alimentario.
Periodo Nivel de satisfaccion Variacion
2020-111 4.36 -
2021-1 458 0.22 4>
2022 3.90 -0.68 {}

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

Para concluir la seccion, se consulta sobre si el encuestado considera que el Programa
de Apoyo Alimentario, contribuye con el mejoramiento de su condiciéon socio
econdmica y su permanencia en la Universidad donde el 97.59% responden que si, y el
2.41% responden que no.
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Grdfico 28. Considera que el Programa de Apoyo Alimentario, contribuye con el mejoramiento de su condicién socio
econdmica y su permanencia en la Universidad.

No 2.41

— \si97.50%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023
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CAPITULO 5

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS-
PERMANENCIA Y DESERCION (AVALES DE BIENESTAR,
ASESORIA DE NORMATIVIDAD, OTRAS ASESORIAS)
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Resultados Encuesta Satisfaccion permanencia

Para este servicio se obtienen en total 35 respuestas, se inicia con la pregunta con
respecto a los profesionales, para conocer si estan dispuestos a atender las solicitudes
para lo cual se obtiene que la percepciéon del encuestado es que el 62.86% consideran
que los profesionales si se encuentran dispuestos a atender las solicitudes frente al
37.14% que consideran que no.

Grdfico 29. Los profesionales se encuentran dispuestos a atender las solicitudes de permanencia.

No 37.14%_

Si 62.86%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Comparando las encuestas anteriormente aplicadas, se evidencia una gran variacion
negativa en la percepcion que tienen los encuestados con respecto a la disposicion de
los profesionales para atender la solicitud, como se muestra en la tabla.

Tabla 9. Comparacién encuestas anteriores, disposicién de los profesionales para atender la solicitud, permanencia.

Periodo SI Variacion NO

2020-111 63.64% - 36.36%
2021-I 88.46% 24.82% 4 11.54%
2022 62.86% -25.6% b 37.14%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1y 2020-3, Bienestar, 2023.

En cuanto al trato recibido (amabilidad, cordialidad) por parte del personal de
Bienestar Universitario se calific6 de manera cuantitativa de 1 a 5 obteniendo un
promedio de 3.51.

40



Grdfico 30. Trato recibido (amabilidad, cordialidad) por parte del personal de Bienestar Universitario permanencia.

425.71%

534.29%

117.14%

Promedio 3.51

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Haciendo retrospeccion se evidencia una disminucién en cuanto a la percepcion del
trato en el grupo de permanencia pasando de 4.26 a 3.51 una variacién de 0.75%.

Periodo Nivel de satisfaccion Variacion

2020-II1 3.55 -
2021-1 4.26 0.71 4
2022 3.51 -0.75 4V

Tabla 10. Comparacién encuestas anteriores, trato en el grupo de permanencia.
Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1y 2020-3, Bienestar, 2023.

De igual manera se realiza la consulta a los encuestados si el drea de permanencia y

desercion estudiantil respondi6 la solicitud de manera oportuna y satisfactoriamente
para lo cual se obtuvo:
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Grdfico 31. El drea de permanencia y desercion estudiantil respondié la solicitud de manera oportunay
satisfactoriamente.

No 40.00%

Si 60.00%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Al 60% se les resolvio de manera oportuna y satisfactoriamente su solicitud contra el
40% a quienes no se les respondié de manera oportuna.

Tabla 11. Comparacién encuestas, se le resolvié de manera oportuna y satisfactoria su solicitud, grupo de
permanencia.

Periodo SI Variacion NO
2020-111 63.64% - 36.36%
2021-1 76.92% 13.28% 4 23.08%
2022 60% -16.92% & 40%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1y 2020-3, Bienestar, 2023.

Con respecto a los resultados obtenidos en la encuesta anterior se identifica una
disminucién considerable pasando del 76.92% al 60% cuanto a los estudiantes que
informar que si se les respondié de manera oportuna presentando una variacién de
16.92%.

Finalmente se solicita al encuestado calificar su satisfaccién general en cuanto al
servicio del area de permanencia y desercidon estudiantil valorada de manera
cuantitativa expresado de 1 al 5 donde 1 es muy insatisfecho y 5 completamente
satisfecho
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Grdfico 32. Satisfaccién general en cuanto al servicio del drea de permanencia y desercidn estudiantil, encuesta de
percepcion.

2 5.71%\

134.29%

511.43%

Promedio 2.85

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se obtiene una calificacion promedio de 2.85 de 5 puntos. Evidenciando que el servicio
no estd teniendo una buena percepcién general por parte de la comunidad
universitaria.

Tabla 12. Comparacion encuestas anteriores, satisfaccion general drea de permanencia.

Periodo Nivel de satisfaccion Variacion

2020-I11 3.45 -
2021-1 4.26 0.81 1
2022 2.85 -1.41 )

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

Comparando los resultados obtenidos anteriormente se evidencia una disminucién
bastante grande pasando del 4.26 al 2.85 con una variacion del 1.41. Mostrando que la
percepcion de la comunidad universitaria ha disminuido bastante frente al servicio de
permanencia.
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CAPITULO 6

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS-
ORIENTACION JURIDICA (DDHH- VIOLENCIAS BASADAS
EN GENERO)
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Orientacion juridica (DDHH- violencias basadas en
género)

Esta encuesta estuvo segmentada dependiendo el servicio que se utilice, se podia
seleccionar varias respuestas si se requeria. Se identifica que se recibieron muy pocas
respuestas. Pero se realiza la aclaracion que las situaciones de vulneracién de derechos
humanos y violencias basadas en género son muy pocas y se espera que siempre tienda
a cero este servicio. De igual manera, se debe tener en cuenta que estos servicios por su
situacion particular se manejan de manera discreta y confidencial, por tal motivo
algunos estudiantes atendidos no toman la encuesta prefiriendo mantener el
anonimato aunque se realiza la aclaracién que con fines de que la encuesta no sea
sesgada no se recopilan datos personales. Se obtuvo un total de 7 respuestas (total de
encuestados) segregando por servicio 6 respuestas de DDHH y 3 de VBG, se evidencia
un incremente en el nimero de encuestados comparando las encuestas aplicadas
anteriormente por el esfuerzo que se ha realizado con el equipo en reforzar las
estrategias de divulgacidn con el fin de fomentar las denuncias y asi poder apoyarlos en
el proceso.

DDHH

6 respuestas

Se realiza la pregunta para que se califique de manera cuantitativa de 1 a 5 sobre el
trato recibido (amabilidad, cordialidad) por parte del personal de Bienestar
Universitario, donde se obtiene un promedio de 4.33 sobre 5 puntos posibles.

Grdfico 33. Trato recibido (amabilidad, cordialidad) por parte del personal de Bienestar Universitario DDHH.

Promedio 4.33

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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Asi mismo se busca conocer si la Oficina de Bienestar Universitario apoy6 y solucion6
las inquietudes del encuestado para lo cual se obtiene que al 100% si les solucionaron
sus inquietudes.

Finalmente se solicita que califiquen de 1 a 5 el nivel de satisfacciéon con respecto a la
atencion brindada donde se obtiene un promedio ponderado de 3.83 de 5 puntos
posibles.

Grdfico 34. Nivel de satisfaccidn con respecto a la atencién brindada, DDHH.

Promedio 3.83

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Para esta seccion en especifico no se puede realizar comparativa con informes
anteriores debido a que la baja participacion no ha permitido tener una linea de base
comparable.

Orientacion Integral en Violencias Basadas en Género

Especialmente para esta seccién se obtienen 3 respuestas. Dentro de la encuesta
aplicada a la orientacidén integral de Violencias basadas en género se realizé el primer
filtro donde se cuestiona al encuestado si conoce la ruta de atenciéon basada en la
resolucién 426 de 2018, donde se obtiene que el 66.67% si conocen la ruta de atencién
frente al 33.33% que informan que no conocen la ruta de atencion. Los encuestados que
respondieron que si informan que la conocieron por medio de talleres y correo
electrénico.
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Grdfico 35.Conoce la ruta de atencién basada en la resolucién 426 de 2018.

No 33.33%,

—81 66.67%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se consulta si en el marco de la ruta de atencién establecida en la Resolucion 426 del
2018. Responda. ;jHa solicitado el servicio? Para lo cual los encuestados responden que
el 66.67% si han solicitado el servicio y el 33.33% no lo han solicitado.

Grdfico 36. Ha solicitado el servicio en orientacién VBG.

No 33.33%,

—8166.67%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

A los encuestados que informan que si solicitaron el servicio se realiza la pregunta,

(Cree usted que la Oficina de Bienestar Universitario_vel6 por el cumplimiento de la
ruta de atencién establecida en la Resolucion 426 del 2018 en cuanto a su caso? Para lo
cual el 100% de los encuestados responden que si.
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Grdfico 37. Cree usted que la Oficina de Bienestar Universitario veld por el cumplimiento de la ruta de atencién

establecida en la Resolucion 426 del 2018.
|No 0.00%

si10000%
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se pregunta si la Oficina de Bienestar Universitario apoy6 en todo el proceso, haciendo
énfasis en que al responder esta pregunta se debe tener en cuenta el alcance de
Bienestar Universitario enmarcado en la Resolucion 426/2018.

Grdfico 38. La Oficina de Bienestar Universitario apoyo en todo el proceso.

No 33.33%,

~—$i 66.67%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia que el 66.67% informan que si se sintieron apoyados en todo el proceso
frente al 33.33% que mencionan que no se sintieron apoyados.

Finalmente se solicita que califique de 1 a 5 el nivel de satisfaccién con respecto a la

atencidn brindada por la Oficina de Bienestar Universitario y se obtiene un promedio
ponderado de 3.66 sobre 5 puntos posibles.
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Grdfico 39. Nivel de satisfaccion con respecto a la atencién brindada en VBG.

/4 66.67%

Promedio 3.66

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Para esta seccion en especifico no se puede realizar comparativa con informes
anteriores debido a que la baja participacion no ha permitido tener una linea de base
comparable.
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CAPITULO 7

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS-
SOCIOAMBIENTAL

50



Resultados Encuesta Satisfaccion Socioambiental

Teniendo en cuenta que dentro del grupo socioambiental se ofrecen varios servicios
se realiza la segmentacidn a los encuestados con el fin de que respondan que servicio
en especifico desean evaluar, se puede seleccionar uno o varios.

Grdfico 40. Servicio a evaluar grupo socioambiental.

Caminatas ecolégicas 0.00

_Ferias Ambientales 0.00%

Talleres de educacién ambiental 71.43%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Dado lo anterior, se evidencia que el 71.43% de los encuestados califican los talleres de
educacion ambiental, el 28.57% voluntariado y caminatas ecoldgicas y ferias
ambientales no tienen evaluacion.

Teniendo en cuenta los dos servicios que tienen evaluacién se consulta de manera
cuantitativa donde 1 es malo y 5 excelente las siguientes variables; pertinencia de la
tematica, dominio del tema, horario de la actividad y duracién de la actividad. Se
obtienen los siguientes resultados.
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Grdfico 41. Calificacién de los servicios socioambientales.

Pertinencia de la temética

Dominio del tema

Horario de la actividad

Duracién de la actividad

Voluntariado @) Talleres de Educacién Ambiental

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Dado lo anterior, se evidencia que las calificaciones de todas las variables estan sobre
4, demostrando un buen indicador de percepcion de los servicios del grupo
socioambiental.

Finalmente se consulta si el encuestado considera que recibié nuevos conocimientos en
las actividades del grupo socioambiental para lo cual el 100% de los encuestados
responden que si, demostrando que se esta logrando la finalidad de este equipo de
trabajo.

Grdfico 42. Recibié nuevos conocimientos en las actividades del grupo socioambiental.

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Para esta seccion en especifico no se puede realizar comparativa con informes
anteriores debido a que esta es la primera aplicacion de la mediciéon del grupo
socioambiental, este informe se tomara como linea base para comparativas posteriores.
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CAPITULO 8

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS-
ORIENTACION ADMINISTRATIVA
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Resultados Encuesta Satisfaccion Administrativo

Teniendo en cuenta que el grupo funcional administrativo presta diferentes asesorias
se consulta al encuestado el servicio especificamente que quiere evaluar con el fin de
segmentar la encuesta, se pueden seleccionar uno o varios servicios.

Grdfico 43. Servicio a evaluar grupo administrativo.

Orientacién Otros Programas 11.76%

Orientacion ICETEX 11.76%.

Orientacién Jévenes en accién 72.55%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Teniendo en cuenta el grafico anterior se muestra que el 72.55% de los encuestados
califican el servicio de orientacion en jovenes en accion, el 11.76% orientacién en
ICETEX, 11.76% orientacion en otros programas, entre los cuales se encuentran, Apoyo
a la conectividad, Apoyo alimentario (2), Jé6venes a la U, Orientaciéon de pasantias,
reingreso y finalmente el 3.92% orientacién convenio UAESP.

Con el fin de conocer la percepcion del encuestado en cuanto al trato recibido por parte
del servicio evaluado se solicita calificarlo de 1 a 5, siendo 5 la calificacién mas alta para
lo cual se obtienen los siguientes resultados:
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Grdfico 44. Trato recibido servicios administrativos.

0 0.5 1 1.5 2 25 3 35 4

Trato recibido (Amabilidad y cordialidad)

@ 0O.JeA @ O.ICETEX () O.UAESP @ Otro

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Para orientacién en ICETEX 3.8 sobre 5 puntos posibles, para Orientacion en UAESP y
Orientacion en Otros programas 3.5 de 5 puntos posibles y finalmente con la menor
calificacion Orientacion en jovenes en accion con 3.18 de 5 puntos posibles.

La siguiente pregunta esta enfocada en la solucién que se le brind¢ si fue o no efectiva.

Grdfico 45. La solucion que se le brindé fue o no efectiva.

No 43.75%.
Si 56.25%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia que al 56.25% de los encuestados si se les brind6 una solucién en cuanto
a su motivo de consulta frente al 43.75% que no se les brind6 una solucion.
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Para conocer si el servicio se prestd6 de manera oportuna se solicita al encuestado
evaluar el nivel de oportunidad en una escala de 1 al 5, se obtiene un promedio
ponderado de 3.16 sobre 5 puntos posibles.

Grdfico 46. Nivel de oportunidad servicio administrativo.

Promedio 3.16

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

En la oportunidad de la prestacién del servicio se segmenta en cuanto a la locacion de
la prestacion del servicio y se evidencia que las calificaciones menores 1 y 2 se
encuentran el 31% en la Facultad de Ciencias y Educaciéon (Macarena), en la Facultad
tecnolégica, Facultad del Medio Ambiente y Recursos Naturales (Vivero) y Facultad de
ingenieria el 19% en cada una, seguido de sede bosa porvenir y facultad de artes ASAB
con 6% respectivamente.

Para esta seccion, no se puede obtener un comparativo frente a otras encuestas
aplicadas, teniendo en cuenta que anteriormente se evaluaban los servicios del grupo
administrativo de manera general por tal motivo no se tiene linea base comparable con
las preguntas realizadas. Se espera tomar como base este informe para las proximas
aplicaciones.
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CAPITULO 9

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS-
CULTURA
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Resultados Encuesta Satisfaccion Cultura

Para este servicio se obtuvo 2 respuestas. Mostrando una participacién muy baja a
comparacion de los otros servicios, de igual manera se resalta que esta es la primera
vez que se realiza la medicién de este servicio.

Se evaltia en 100% el servicio de Grupos de expresiones culturales (tuna, coro, danzas,
vallenato, etc.) existiendo eventos culturales (conciertos, cuentearia, etc.), como otro
servicio para evaluar.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evaldan 3 variables, la convocatoria, el instructor y
los horarios obteniéndose los siguientes resultados:

Grdfico 47. Calificacion servicios de cultura.

La convocatoria para pertenecer al grupo fue

Eli apoya el imi del grupo, enlas
necesidades generales y particulares

Horarios de las actividades

0 0.5 1 1.5 2 25 3 35

@ Grupos de expresiones culturales (tuna, coro, danzas, vallenato, etc.)

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

La convocatoria para pertenece al grupo fue evaluada en 3.5 de 5 puntos posibles, el
instructor apoya el crecimiento del grupo, centrandose en las necesidades generales y
particulares 3 de 5 y horario de las actividades 3 de 5.
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CAPITULO 10

PERCEPCION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS-
DEPORTES
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Resultados Encuesta Satisfaccion Deportes
Se obtuvo en total 73 encuestados, teniendo en cuenta que los encuestados podia
calificar uno o varios servicios del grupo de deportes se obtienen en total 104
respuestas dividido de la siguiente manera el 38.46% califican deporte recreativo, el
23.08% deporte formativo, el 20.19% préstamo de implementos deportivos y el
18.27% deporte competitivo como se muestra en la siguiente grafica:

Grdfico 48. Servicio a evaluar grupo deportes.

Préstamo de implementos deportivos 20.19%

Formativo 23.08% —

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Con el fin de obtener informaciéon detallada de cada uno de los servicios, se
segmentaron las preguntas teniendo en cuenta cual servicio el encuestado queria
evaluar.

Recreativo

Para el deporte recreativo se evaldan las variables; horario, actividades y espacios
ofrecidos para lo cual se obtuvo:
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Grdfico 49. Calificacion deporte recreativo.

Las activi sonlas activi deportivas en las cuales he
participado son:

El horario de las actividades recreativas son ki)

Los espacios ofrecidos por la universidad son

o

0.5 1 15 2 25 3 35 4

@ Deporte Recreativo
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Las actividades deportivas son calificadas en 3.5 de 5, seguido de los horarios 3.27 y
finalmente los espacios ofrecidos por la universidad 3.12 de 5 puntos posibles.

Formativo

Para el deporte formativo se evaltan las variables; oferta de disciplinas, actividades,
horarios y el entrenador para lo cual se obtuvo.

Grdfico 50. Calificacién deporte Formativo.

La oferta de discipli ivas que brinda la uni i es

Las actividades en las cuales he participado han cumplido mis
expectativas de manera

Los horarios en los cuales se desarrollan las actividades
deportivas son

Opina que el entrenador asignadoes EXzj

N
3

0 05 1 15 2 25 3 35

@ Deporte Formativo
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se evidencia un puntaje de 3.37 sobre 5 puntos en cuanto a la opinién que tiene el
encuestado con respecto al entrenador asignado, seguido del cumplimiento de las
expectativas en cuanto a las actividades 3.08, la oferta de disciplinas ofrecidas por la
universidad 3.04 y finalmente los horarios de las actividades deportivas calificada con
2.87 de 5 puntos posibles.
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Competitivo

Para el deporte competitivo se evalian las variables; oferta de disciplinas, el entrenador
y el apoyo ofrecido por parte de la universidad para lo cual se obtuvo.

Grdfico 51. Calificacién deporte competitivo.

La oferta de disciplinas deportivas que brinda la universidad es EX£3

El entrenador asignado se preocupa por el acompafiamiento y S
fortalecimiento de las debilidades de cada deportista

El apoyo por parte de la Universidad para asistencia a tomeos,
eventos deportivos y demas es:

0 0.5 1 1.5 2 25 3 35 4 45

@ Deporte Competitivo
Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

El entrenador asignado se preocupa por el acompafiamiento y fortalecimiento de las
debilidades de cada deportista obtuvo un 4.26, la oferta de disciplinas obtuvo una

calificacion de 3.78 y finalmente el apoyo por parte de la Universidad para asistencia a
torneos, eventos deportivos y demas 3.15 sobre 5.

Préstamo de implementos deportivos

Para el préstamo de implementos deportivos se tuvo en cuenta las siguientes variables;
amabilidad del personal que lo atendio6, la oportunidad en la prestacion del servicio, la
informacion brindada y el estado de los implementos deportivos.
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Grdfico 52. Calificacion de préstamo de implementos deportivos.

La del personal de Bi que lo atendi6 fue: EN[3

La oportunidad en la prestacion del implemento fue:

La informacién brindada por parte del personal fue: EkX¥4

El estado de los implementos deportivos prestados fue: p&:i}

0 0.5 1 1.5 2 25 3 3.5 4
@ Préstamo de implementos deportivos

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se identifica que la amabilidad del personal fue calificada en 3.7, seguido de la
informacion brindada en 3.47, la oportunidad de la prestacién del servicio 3.28 y
finalmente el estado de los implementos deportivos en 2.80 de 5 puntos posibles.

Finalmente a todos los encuestados sea cual fuere su servicio para evaluar se les
pregunta si ;Considera que estas actividades deportivas le han permitido tener una
opcion de aprovechamiento del tiempo libre? Donde se obtiene que 78.08% dicen que

si ha sido una opcién de aprovechamiento del tiempo libre frente al 21.92% que
consideran que no.

Grdfico 53. Considera que estas actividades deportivas le han permitido tener una opcién de aprovechamiento del
tiempo libre.

No 21.92%,

7 781 78.08%

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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Para esta seccion no se puede obtener un comparativo con los anteriores informes dado
que esta es la primera vez que se incluye el grupo funcional de deportes y sus servicios
dentro de la encuesta, se tomara como base lo relacionado dentro de este informe para
proximas comparativas.
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CAPITULO 11

PERCEPCION Y SATISFACCION GENERAL DE LOS
SERVICIOS DE BIENESTAR
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Resultados Satisfaccion general de los servicios de
Bienestar

Con el fin de conocer el nivel de satisfaccion general de los usuarios se realiza una
encuesta final a todos los encuestados independientemente del servicio que hayan
elegido para evaluar. Dentro de esta seccién de la encuesta se busca identificar el nivel
de satisfaccién general con respecto a los servicios y la percepciéon en cuanto a
diferentes variables. La encuesta general fue aplicada a los 709 usuarios.

Se cuestiona sobre si el encuestado recomendaria los servicios que presta Bienestar
Universitario.

Grdfico 54. Recomendaria los servicios que presta Bienestar Universitario.

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

Se muestra en el grafico anterior, que el 77.15% si recomendaria los servicios, el
13.96% tal vez los recomendaria y el 8.89% no los recomendaria.

Tabla 13. Comparacién encuestas anteriores, recomendaria los servicios de Bienestar.

Periodo SI Variacion Tal Vez NO

2020-111 85% - 11.47% 3.53%
2021-I 85.31% 031% 4 |1049% 4.20%
2022 77.15% -8.16% ) 13.96% 8.89%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

Con el fin de conocer la percepcién de los usuarios encuestados se solicita valorar de
manera cuantitativade 1 a 5 con respecto a las siguientes variables; calidad del servicio,
facilidad de acceso al servicio, canales de atencidn, cobertura, personal idéneo,
oportunidad en la prestacion del servicio, estrategia de divulgacién, variedad de los
servicios, suficiencia de equipos e instrumentos necesarios para la prestacion del
servicio y evaluacién periddica de los servicios de bienestar.
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Grdfico 55. Percepcion de variables generales Bienestar Universitario.

Calidad del servicio

Facilidad de acceso al servicio

Canales de atencion kX

Cobertura de los servicios

Personal idéneo

Oportunidad en la prestacién del servicio
Estrategias de divulgacion de los servicios

Variedad de los servicios ofrecidos

ia de equipos e i

Evaluacion periédica de los servicios de Bienestar k¥ Z}

0

o
w
-t
[
N
N
o
w
w
«»
»

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

En el grafico anterior se resumen los resultados obtenidos donde se evidencia que las
tres variables con mejor promedio ponderado es personal idéneo con 3.85, seguido de
calidad del servicio con 3.83 y variedad de los servicios ofrecidos con 3.79. La variable
con menor promedio ponderados son suficiencia de equipos e instrumentos con un
3.42

Con respecto a las calificaciones obtenidas en las encuestas aplicadas anteriormente se
evidencia una tendencia de disminucion de los datos en la percepcion de cada una de
las variables. Para la comparativa la variable de canales de atencién al ser medida por
primera vez en esta encuesta no se incluye en el grafico.
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Grdfico 56. Comparativa percepcion de variables generales Bienestar Universitario.
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Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1y 2020-3, Bienestar, 2023.

De igual manera se realiza la consulta a los encuestados sobre ;Los canales de atencion
de la Oficina de Bienestar Universitario son eficientes y confiables? Para lo cual se
obtienen los siguientes resultados:

Grdfico 57. Los canales de atencion de la Oficina de Bienestar Universitario son eficientes y confiables.

Tal Vez 32.02

_Si 56.84%

No 11.14%’

Fuente: Encuesta de percepcién de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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Se evidencia que el 56.84% consideran que los canales de atencidn son eficientes y
confiables, el 32.02% consideran que tal vez son confiables y el 11.14% indican que no

son confiables.

Tabla 14. Comparacién encuestas anteriores, los canales de atencion son eficientes y confiables.

Periodo SI Variacion Tal Vez NO
2020-I11 65.45% - 27.10% 10.45%
2021-1 72.94% 749% 4> 21.26% 5.80%
2022 56.84% -13.9% <) 32.02% 11.14%

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

Teniendo en cuenta la comparativa de las encuestas aplicadas anteriormente se
evidencia que los canales de comunicacion han tenido una disminucién en su
percepcion frente a los miembros de la comunidad universitaria, pasando de 72.94% a
56.84% con una variacion del 13.9% de los encuestados que perciben que los canales
de comunicacion del centro de bienestar son confiables.

Finalmente, a todos los encuestados se les pregunta sobre si Bienestar Universitario
cumplié con sus expectativas, obteniendo un promedio ponderado de 3.63 sobre 5
puntos posibles.

Grdfico 58. Bienestar Universitario cumplié con sus expectativas.

Promedio 3.63

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.

En la grafica anterior se muestra de manera desglosada que el 22.28% de los
encuestados respondieron con un 5, seguido del 41.89% que califican con 4, el 20.45%
con 3, el 7.76% con 2 y finalmente el 7.62% con 1.
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Tabla 15. Bienestar cumplid con sus expectativas.

Periodo Calificacion Variacion

2020-II1 4.13 -
2021-1 4.26 0.13 4
2022 3.63 -0.63 @

Fuente: Encuestas de satisfaccion de los servicios 2022, 2021-1 y 2020-3, Bienestar, 2023.

Se evidencia una variacion a la baja con respecto ala percepcion que tiene la comunidad
universitaria encuestada con respecto a si bienestar cumplié con sus expectativas.

Observaciones generales

Se obtuvo en total 694 observaciones, en esta opcion el encuestado en pregunta de
respuesta abierta podia dar sus sugerencias, oportunidades de mejora, felicitaciones,
quejas, propuestas, entre otros. Con el fin de clasificar la informacion recibida se genera
la revisién asignando un cédigo de color, donde verde identifica los comentarios
positivos, felicitaciones o aceptacién de que todo esta bien y que no proponen nada
adicional, amarillo es donde brindan sugerencias de mejoramiento y rojo donde se
identifican casos de quejas o sugerencias de mejoramiento por temas de que no se
completd una accidn o no se llevo a cabo.

[lustracion 1. Cédigo de color observaciones generales.

086

ROJO VERDE

340 as corr ientes al
u.wm«d de iones
donde se reciben sugerencias de
mejoramiento.

Las mas relevantes son rapidez en
obtencién de citas, mejorar la
difusién de servicios y actividades,
mejorar la cobertura de programas,
aumento de presupuesto para
programas, mejorar el trato y
atencién a la comunidad.
*Quejas por valores de colsubsidio

Fuente: Encuesta de percepcion de los servicios 2022, Bienestar, 2023.
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*Cabe resaltar que los valores de Colsubsidio no son responsabilidad de la UDFJC y que el proceso de
seleccion del operador se realiza mediante licitacion ptblica.

Conclusiones

Dentro de la revisiébn se evidencia una percepcién positiva de la comunidad
universitaria frente a los servicios de bienestar aunque se refleja una tendiente
disminucién de la percepcidn frente a las anteriores encuestas aplicadas, los puntajes
siguen siendo positivos.

Cabe resaltar que en la encuesta evaluada se ha tenido una menor cantidad de
encuestados frente a los anteriores informes.

El 45.96% de las observaciones recibidas son positivas entre muchas felicitaciones lo
que demuestra también una percepcion positiva frente a los servicios y la calidad de la
atencion de Bienestar.

La secciéon de Derechos Humanos y VBG ha permitido observar una percepcién positiva
frente a la actuacién de bienestar frente al acompafiamiento de los casos presentados.

Oportunidades de mejora

v" Aumentar la divulgacién de la encuesta centrada en funcionarios, docentes y en
especial docentes de posgrado, contratistas y estudiantes de posgrado con el fin
de conocer necesidades y expectativas centradas a estos grupos de interés que
permitan la toma de decisiones y generacién de estrategias diferenciadas.

v Generar estrategias de mejoramiento enfocadas en el servicio de psicologia con
el fin de mejorar la percepcion de calidad del servicio especialmente en la
facultad de ingenieria y la facultad de ciencias y educacion.

v Generar estrategias enfocadas en el mejoramiento de la rapidez de la obtencion
de las citas del area de salud especificamente de psicologia en especial en la
facultad de ciencias y educacion y la facultad de ingenieria.

v' Realizar estrategias de comunicaciéon enfocadas en explicar el proceso de
inscripcion al apoyo alimentario que pueda disminuir la variacién en cuanto a si
la convocatoria es clara y el diligenciamiento de la inscripcion en linea, asi
mismo que permita solucionar inquietudes que puedan surgir en los estudiantes
con respecto a la convocatoria y su seleccion. Hacer énfasis en las facultades
ciencias y educacion, ingenieria y artes ASAB.

v' Generar estrategias de mejoramiento en cuanto al equipo de Permanencia y sus

servicios prestados, con el fin de mejorar la percepcidn general.

Aclarar el alcance de la resoluciéon de DDHH y Género.

Mejorar la divulgacion de la encuesta en cuanto a los servicios del grupo

socioambiental y cultura.

v' Generar estrategias de comunicacién como campafas enfocadas a mejorar la
percepcion general de Bienestar en la Facultad de ciencias y educacidn.

v' Mejorar la oportunidad de los servicios administrativos, buscando otros canales
u otras formas de brindar informacidn.

v Mejorar los implementos deportivos y los horarios de las actividades deportivas.

AN
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v Es necesario generar estrategias que permitan a todos los colaboradores de
bienestar mejorar la atencién enfocada en el servicio, la cordialidad y
amabilidad con la que se atiende a los miembros de la comunidad universitaria.
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