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PRESENTACION

En el momento, lograr la “SATISFACCION DEL CLIENTE” es un requisito indispensable para ganarse
un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo del Instituto
Nacional de Formacion Técnica Profesional “INFOTEP”, es mantener

( Satisfecho a cada cliente ) para constituirse en uno de los principales objetivos de todaslas dreas
funcionales de la institucion (Produccion Académica, finanzas. Talento Humano, entre otros.

Por tal motivo, resulta de vital importancia que todas las personas que laboran en la Entidad,
conozcan cudles son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son
los niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en que consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la anheladasatisfaccion del cliente.
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1. CONCEPTOS BASICOS
Definicion de "Satisfaccion del Cliente":

La satisfaccion del cliente Se define como "el nivel del estado de dnimo del “estudiante” que resulta
de comparar el rendimiento percibido del servicio académico con sus expectativas"

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente:

Como se vio en la anterior definicidn, la satisfaccion del cliente estd conformada por tres
elementos:

1. Indicadores de Percepcidn: Son las expectativas, es decir son las "esperanzas" que los
clientes tienen por conseguir. Los indicadores de percepcién de los clientesse producen por
el efecto de una o mas situaciones.

En la parte que depende de la Institucion, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes y los clientes se sentiran decepcionados luego de la
adquisicion del servicio académico.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los indicadores de
percepcion para satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad
del servicio académico; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente; situacidon que es atribuible a las actividades de académicas (en
especial, de la publicidad y las promociones académicas).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente" los indicadores de
percepcion” orientados a los clientes para determinar lo siguiente:

e Sjestan dentro de lo que la institucidn puede proporcionarles.

e Siestdn ala par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

e Sicoinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a
vincularse a la institucion.
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2. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la adquisicion del servicio académico, los
clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

e Muy Satisfecho: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas delcliente.

e Satisfecho: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente en un porcentaje alto no igual al
cien (100).

e Poco satisfecho: Se produce cuando el desempeifio percibido del servicio
académico son alcanzados en porcentajes muy por debajo del cincuenta
por ciento (50%).

o Insatisfecho: Se produce cuando el desempefio percibido del servicio
académico no alcanza las expectativas del cliente o estudiante.

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda institucién u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan
una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a adquirir el servicio
académico. Por tanto, la institucién obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros servicios adicionales en elfuturo.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas del
servicio. Por tanto, la entidad obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente
satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
institucién obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el sector.

2. FORMATO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El instrumento de recoleccidon de informacion fue validado por los responsables de programas, la
cual fue disefiada en formulario Google form y direccionada por el siguiente link de acceso:
https://forms.gle/ZamxrQWoEPzosJL16
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A continuacién la encuesta aplicada con 4 indicadores de percepcién y 20 items con criterios
de calificacion:

MS: Muy Satisfecho - 4
S: Satisfecho -3

PS: Poco Satisfecho -2
I: Insatisfecho — 1,

conformado por 4 indicadores de percepcion y 21 items.

1. Seleccione el programa académico al que pertenece.

DE MANERA SINCERA CALIFIQUE EL NIVEL DE SATISFACCION FRENTE A LOSSIGUIENTES ASPECTOS

MS: Muy Satisfecho - 4 S: Satisfecho -3 P: Poco Satisfecho - 2 I:
Insatisfecho - 1 CALIFICACION

Califique las expectativas institucionales para el desarrollo de suproceso de

ensefianza - Aprendizaje Ms | S| PS I
INDICADORES DE
No. PERCEPCION ITEMS 4 |3/ 2] 1

1. El programa Académico cumple con las
expectativas académicas

2. Considera que las herramientas didacticas
EXPECTATIVAS utilizadas para el desarrollo de las clases por el
INSTITUCIONALES docente son las adecuadas

3. El apoyo institucional para el desarrollo
formativo (bono de alimentacion, gratuidad enla
matricula, servicios psicoldgicos) lo considera

Califique cada uno de los aspectos que tiene que ver con los docentes que contribuyena su proceso
formativo

INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICA PROFESIONAL
o NIT 860402193-9 Direccion: Carrera. 13 N TA- 61
icontec Teléfono: (57) 3011685428
e Web: www.infotep.edu.co
Email: servicioalciudadano@infotep.edu.co
SC-CER214300 CO-SC-CER214300 San Juan del Cesar - La Guajira Colombia

@




PROCESO SGC

CODIGO SGC-DOC-STD-01

ENCUESTA DE OPINION VERSION |5
A FECHA 04/08/2025
an Juan del Cesar - LGGUGJiI’G PAG Pégina 7 de 36

4. El perfil del docente responde a las
necesidades de formacion del programa
Académico.

5. Los docentes utilizan metodologias mediadas
por las TICs de forma adecuada

2 6. La comunicacion del docente es efectiva
DOCENTES

7. El docente facilita el acompafamiento enel
trabajo académico Independiente del estudiante
(tareas asignadas fuera de los

horarios de clases)

8. Las estrategias metodoldgicas desarrolladaspor los
docentes son coherentes con

las necesidades de personas en situacion de disc
apacidad. Esto solo en caso de que exista la
poblacién en el programa que ud estudia

Califique como son los servicios que recibe en cada uno de los siguientes procesos:

9. Responsables de Programa

10. Bienestar Institucional

11. Pagaduria
SERVICIOS

PRESTADOS 12. Atencién al Ciudadano

13. Admisidn, Registro. Certificacion,Constancias

14. Aplicativo Académico (a través del cual realizan
la inscripcidn, matricula, visualizacién
de notas académicas)

Califique la eficiencia en los servicios y tramites relacionados a continuacion:

15. Proceso de Inscripcién de aspirantes a
programas académicos.

16. Matricula aspirantes admitidos aprogramas

académicos.
TRAMITES Y
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OTROS SERVICIOS 17. Certificado y constancias de estudios
ADMINISTRATIVOS

4

18. Certificado de notas

19. Proceso de Graduacion

20. Proceso de para obtencién del carnét
estudiantil

3. METODOLOGIA APLICADA

Para la aplicacidon de la encuesta de satisfaccion del cliente, una vez validado el instrumento de
recoleccion de la informacién (encuesta) se tomé una muestra de 123 estudiantes del segundo
semestre de 2025-1l tal como lo establece el procedimiento que reposa en la vicerrectoria
académica.

Teniendo en cuenta que se conoce el tamano de la poblacién que en esta oportunidad es de 148
estudiantes matriculados en 2025-1l, poblacidon que se toma como base para realizar el muestreo
estadistico, por lo que se manifiesta que se trata de una poblacién finita, por ello se aplicé la
ecuacion que determina dicho fin, obteniendo una muestra de 134 estudiantes.

Si bien la muestra para el segundo semestre es menos a que solo se le aplica a los estudiantes de
primer semestre de todos los programas, para conocer su satisfaccion frente a los criterios antes

mencionados.

Tamano de la muestra para variables poblacion finita

B NZ*P(1- P)
- (N—1)e*+ Z?P(1—-P)

n
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DESCRIPCION VALOR
N Tamaiio de la poblacién 599
NC | Nivelde confianza 95%
z Cuantil asociado alNC 1,96
P Proporcion de éxitos 50%
1-P | Proporcién de fracasos 50%
e Error admisible 5%
NZ*P(1—P)
n

" (N—1)e?+ Z?P(1—P)
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Se aplicdé un muestreo aleatorio simple con poblacién finita, quedando de la
siguiente manera:

B (867)(1,96)% + (1 — 50%)
"= 867 — 1) v 5% + (1,96)7 +50% + (1 — 50%)

=(833,068/3,1254)= 266

Para una muestra total de 266 estudiantes encuestados para el afio 2026-1.
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4.RESULTADOS

CRITERIO1: EXPECTATIVAS INSTITUCIONALES

Tabla 1. Programa al que pertenece

rograma al que pertenece “ Porcentaje (%)
5

Tecnologia en Gestién Minera 1,90
Tecnologia en soporte y procesos informaticos 6 2,26
Tecnologia en gestidon Contable y Financiera 10 3,80
Tecnologia Ambiental 7 2,63
Técnico Profesionl en p rimera Infancia 17 6,39
Técnico Profesional en Seguridad Industrial 54 24,30
Técnico Profesional en Produccién Agroindustrial de Alimentos 20 7,52
Técnico Profesional en Procesos Contables 7 2,63
Técnico profesional en Prevencién de Riesgos Laborales 50 18,80
Técnico Profesional en Operaciones Mineras 85 31,95
Técnico Profesional en Operaciones de Sistemas de Manejo Ambiental 5 1,83
TOTAL 266 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 1. Programa al que pertenece
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Fuente: Elaboracion propia.

Con base en los datos de la tabla, la distribucidén de los 266 estudiantes por programa revela una
concentracién mayoritaria en tres programas del drea minera e industrial: el Técnico Profesional
en Operaciones Mineras agrupa la mayor proporcién con 85 estudiantes (31,95%), seguido del
Técnico Profesional en Seguridad Industrial con 54 (24,30%) y el Técnico Profesional en Prevencién
de Riesgos Laborales con 50 (18,80%), sumando entre los tres el 74,05% del total, lo que evidencia
una orientacion predominante hacia ocupaciones de alta demanda en el entorno productivo
regional. En un nivel intermedio se situan el Técnico Profesional en Produccién Agroindustrial de
Alimentos con 20 estudiantes (7,52%) y el Técnico Profesional en Primera Infancia con 17 (6,39%),
reflejando un interés moderado en dareas sociales y agroproductivas. Por su parte, los programas
tecnoldgicos presentan la participacién mas baja: Tecnologia en Gestién Contable y Financiera con
10 estudiantes (3,80%), Tecnologia Ambiental y Técnico en Procesos Contables con 7 cada uno
(2,63%), Tecnologia en Soporte y Procesos Informaticos con 6 (2,26%), Tecnologia en Gestidn
Minera con 5 (1,90%) y Técnico en Operaciones de Sistemas de Manejo Ambiental con apenas 5
(1,88%), lo que sugiere una menor visibilidad o afinidad de estos programas con el perfil y las
expectativas laborales inmediatas de los estudiantes que ingresan a la institucion.

Tabla 2. Programa académico vs el cumplimiento de las expectativas académicas

Expectativas académicas n Porcentaje (%)

Insatisfecho 0 0
Poco satisfecho 2 0,7
Satisfecho 139 52,2
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 2. Programa académico
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Fuente: Elaboracién propia.
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Los datos sobre expectativas académicas muestran un alto nivel de satisfaccién entre los 266
estudiantes encuestados. El 52,2% se declara satisfecho y el 46,9% muy satisfecho, sumando
juntos el 99,1% de la poblacién, mientras que solo 2 estudiantes (0,7%) reportan poca satisfaccién
y ninguno se ubica en la categoria de insatisfecho, lo que refleja una percepcién muy favorable de
la oferta académica institucional.

Tabla 3. Las herramientas utilizadas para el desarrollo de las clases

Insatisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Total

icontec
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0
12
161
93
266

0
4,5
60,5
34
100%
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Grafica 3. Las herramientas utilizadas para el desarrollo de las clases
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las herramientas utilizadas, el 60,5% de los estudiantes se declara satisfecho y el 34%
muy satisfecho, sumando el 94,5% de valoraciones positivas. Solo 12 estudiantes (4,5%) reportan
poca satisfaccién y ninguno se ubica en la categoria de insatisfecho, evidenciando que los recursos
empleados en el proceso formativo responden en términos generales a las expectativas de los
estudiantes.

Tabla 4. El apoyo institucional para el desarrollo formativo (bono de alimentacidn, gratuidad en
la matricula, servicios psicoldgicos).

Apoyo Institucional n Porcentaje (%)

Insatisfecho 2 0,7
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Poco satisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho

Total

Fuente: Elaboracién propia

17 6,3
132 44,6
115 43,2
266 100%

Grafica 4. El apoyo institucional para el desarrollo formativo (bono de alimentacion, gratuidad

en la matricula, servicios psicolégicos).
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En cuanto al apoyo institucional, los datos reflejan una valoracién positiva por parte de los
estudiantes, donde el 44,6% se declara satisfecho y el 43,2% muy satisfecho, acumulando el
87,8% de las respuestas. No obstante, se registra un leve incremento en la insatisfaccion
respecto a otras dimensiones evaluadas, con 17 estudiantes poco satisfechos (6,3%) y 2
insatisfechos (0,7%), lo que representa un 7% que percibe deficiencias en el acompafamiento y
respaldo que brinda la institucidn, aspecto que podria ameritar atencion para fortalecer los

mecanismos de apoyo al estudiante.
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CRITERIO 2. DOCENTES

Tabla 5. El perfil del docente responde a las necesidades de formacién del programa

académico

Necesidades de formacién de los docentes n Porcentaje (%)

Insatisfecho 1
Poco satisfecho 6
Satisfecho 132
Muy satisfecho 127
Total 266

Fuente: Elaboracion propia

0,3
2,3
49,6
47,8

100%

Grafica 5. El perfil del docente responde a las necesidades de formacion del programa

académico
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Fuente: Elaboracion propia
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Respecto a las necesidades de formacién de los docentes, los estudiantes expresan una
percepcién muy favorable, con el 49,6% satisfecho y el 47,8% muy satisfecho, sumando el 97,4%
de las respuestas. La insatisfaccion es minima, con solo 6 estudiantes poco satisfechos (2,3%) y 1
insatisfecho (0,3%), lo que indica que la preparacidén y competencias formativas del cuerpo

docente son bien valoradas por la comunidad estudiantil.ZRREEER
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Tabla 6. Los docentes utilizan metodologias mediadas porlas TICs de forma adecuada.

Metodologias mediadas por TIC's n Porcentaje (%)

Insatisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho

Total

0 0

17 6,4
149 56
100 37,6
266 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 6. Los docentes utilizan metodologias mediadas por las TICs de forma adecuada.
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Fuente: Elaboracion propia.

En relaciéon con las metodologias mediadas por TIC's, los resultados muestran una valoracion
positiva, con el 56% de los estudiantes satisfechos y el 37,6% muy satisfechos, concentrando el
93,6% de las respuestas. Ningun estudiante se ubica en la categoria de insatisfecho, y solo 17

icontec

SC-CER214900 CO-SC-CER214500

INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICA PROFESIONAL
NIT 860402193-9 Direccion: Carrera. 13 M 7A- 61
Teléfono: (57) 3011685428
Web: www.infotep.edu.co
Email: servicioalciudadano@infotep.edu.co
San Juan del Cesar — La Guajira Colombia




_f FOR-INFOTEP-STD-14 Péagina 32 de
- 34
n 0 J ENCUESTA DE OPINION Version: 3

Sﬂn Juun a (_ES[IT - |_CI GIJU ira
(6,4%) reportan poca satisfaccion, lo que indica que el uso de tecnologias en los procesos de
ensefianza-aprendizaje es bien recibido por la mayoria de la comunidad estudiantil.

Tabla 7.La Comunicacion del Docente es Asertiva

Asertividad en la comunicacién del docente n Porcentaje (%)

Insatisfecho 1 0,3
Poco satisfecho 11 4,1
Satisfecho 135 50,8
Muy satisfecho 119 44,8
Total 266 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 7. La Comunicacion del Docente es Asertiva
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Fuente: Elaboracion propia.
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Respecto a la asertividad en la comunicacion del docente, el 50,8% de los estudiantes se declara
satisfecho y el 44,8% muy satisfecho, concentrando el 95,6% de las valoraciones positivas. La
insatisfaccion es marginal, con 11 estudiantes poco satisfechos (4,1%) y solo 1 insatisfecho (0,3%),
lo que indica que la comunicacidn docente es percibida de manera favorable por la amplia mayoria
de los estudiantes.

Tabla 8. El docente facilita el acompafiamiento en el trabajo académico
independiente.

Acompaiiamiento académico n Porcentaje (%)

Insatisfecho 3 1,1
Poco satisfecho 11 4,1
Satisfecho 154 57,9
Muy satisfecho 98 36,9
Total 266 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 8. El docente facilita el acompafamiento en el trabajo académico
independiente.
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Fuente: Elaboracion propia

En lo referente al acompafamiento académico, el 57,9% de los estudiantes se declara satisfecho y
el 36,9% muy satisfecho, sumando el 94,8% de valoraciones positivas. Un 4,1% reporta poca
satisfaccién y el 1,1% insatisfaccidén, porcentajes bajos pero que sefialan un pequeiio grupo de
estudiantes que percibe insuficiencias en el seguimiento y orientacién académica recibida..

Tabla 9. Las estrategias metodoldgicas desarrolladas por los docentes son
coherentes con las necesidades de personas en situacion de discapacidad, esto
solo en caso de que exista la poblacién en el programa.

Estrategias metodoldgicas n Porcentaje (%)

Insatisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Total

icontec
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3 11
11 3,7
152 57,2

100 38
266 100%
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Fuente Elaboracién propia

Grafica 9. Las estrategias metodolégicas desarrolladas por los docentes son
coherentes con las necesidades de personas en situacion de discapacidad, esto
solo en caso de que exista la poblacion en el programa.

E 160 152
= 140
=] 120 100
= 100
w P
= E:‘ 571
o z: 38
E 70 3 11 11 42 .
= 0 -_—
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
N 3 11 152 100
m Porcentaje (Fo) 11 4.2 57.1 38

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las estrategias metodoldgicas, el 57,2% de los estudiantes se declara satisfecho y el
38% muy satisfecho, acumulando el 95,2% de valoraciones positivas. Solo 11 estudiantes (3,7%)
reportan poca satisfaccién y 3 (1,1%) insatisfaccién, lo que refleja que las estrategias empleadas
por los docentes en el desarrollo de los procesos formativos son bien valoradas por la comunidad
estudiantil.

CRITERIOS 3. SERVICIOS RECIBIDOS

En la pregunta 3 se evaluaron 7 componentes del servicio, tal como se relacionan a

continuacion:

Tabla 10. Responsables de Programa
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Responsables del programa n Porcentaje (%)

Insatisfecho 3 1,1
Poco satisfecho 10 3,7
Satisfecho 139 52,3
Muy satisfecho 114 42,9
Total 599 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 10. Responsables de Programa
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Fuente: Elaboracién propia

Frente a la percepcién sobre los responsables del programa, el 52,3% de los estudiantes se
declara satisfecho y el 42,9% muy satisfecho, sumando el 95,2% de valoraciones positivas.
La insatisfaccién se mantiene en niveles bajos, con 10 estudiantes poco satisfechos (3,7%) y
3 insatisfechos (1,1%), lo que indica que la gestidn y liderazgo de quienes coordinan los
programas es valorada favorablemente por la mayoria de la comunidad estudiantil.
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Tabla 11. Bienestar Institucional

e | v rocensiers

Insatisfecho 9 3,3
Poco satisfecho 21 7,8
Satisfecho 165 62
Muy satisfecho 71 26,6
Total 599 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grdfica 11. Bienestar Institucional
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Fuente: Elaboracion propia

En relacién con el bienestar, el 62% de los estudiantes se declara satisfecho y el 26,6% muy
satisfecho, concentrando el 88,6% de valoraciones positivas. Sin embargo, se registra un
incremento leve en la insatisfaccion respecto a otras dimensiones, con 21 estudiantes poco
satisfechos (7,8%) y 9 insatisfechos (3,3%), representando un 11,1% que percibe
deficiencias en los servicios y condiciones de bienestar ofrecidos por la institucion, aspecto
que merece atencion para fortalecer esta area.
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Tabla 12. Pagaduria

I I

Insatisfecho 6 2,26
Poco satisfecho 18 6,7

Satisfecho 176 66,1
Muy satisfecho 66 24,8
Total 266 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 12. Pagaduria
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la pagaduria, el 66,1% de los estudiantes se declara satisfecho y el 24,8% muy
satisfecho, sumando el 90,9% de valoraciones positivas. Un 6,7% reporta poca satisfaccién
y el 2,26% insatisfaccion, porcentajes moderados que sefialan un grupo de estudiantes que
percibe aspectos por mejorar en los procesos administrativos y financieros de la
institucion.
INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION TECNICA PROFESIONAL
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Tabla 13. Atencidn al Ciudadano

Atencion al ciudadano n Porcentaje (%)

Insatisfecho 0 0
Poco satisfecho 8 3
Satisfecho 180 67,6
Muy satisfecho 78 29,4
Total 266 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 13. Atencion al Ciudadano
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la atencidn al ciudadano, los datos reflejan una percepcion muy favorable, con
el 67,6% de los estudiantes satisfechos y el 29,4% muy satisfechos, a...Respecto a la
atencidn al ciudadano, los datos reflejan una percepcién muy favorable, con el 67,6% de
los estudiantes satisfechos y el 29,4% muy satisfechos, acumulando el 97% de valoraciones
positivas. Solo 8 estudiantes (3%) reportan poca satisfaccién y ninguno se ubica en la
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categoria de insatisfecho, lo que evidencia que los servicios de atencién al ciudadano son
bien valorados por la comunidad estudiantil.

Tabla 14. Admisidn, Registro. Certificacidn, Constancias

Admisidn, registro, certificacion y constancias n Porcentaje (%)

Insatisfecho 0 0
Poco satisfecho 10 3,7
Satisfecho 189 71
Muy satisfecho 67 25,1
Total 266 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Grafica 14. Admision, Registro. Certificacion, Constancias
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Fuente: Elaboracién propia.

En lo referente a admision, registro, certificacién y constancias, el 71% de los estudiantes
se declara satisfecho y el 25,1% muy satisfecho, concentrando el 96,1% de valoraciones
positivas. Solo 10 estudiantes (3,7%) reportan poca satisfacciéon y ninguno se ubica en la
categoria de insatisfecho, lo que indica que los procesos administrativos asociados a esta
area son gestionados de manera eficiente y responden adecuadamente a las necesidades
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de los estudiantes.

Tabla 15. Aplicativo Académico

Aplicativo Académico n Porcentaje (%)

Insatisfecho 3 1,1
Poco satisfecho 18 6,7
Satisfecho 165 62
Muy satisfecho 80 30
Total 266 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 15. Aplicativo Académico
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Mumerao de estudiantes

Frente al aplicativo académico, el 62% de los estudiantes se declara satisfecho y el 30%
muy satisfecho, sumando el 92% de valoraciones positivas. Un 6,7% reporta poca
satisfaccién y el 1,1% insatisfaccidon, lo que indica que la plataforma o herramienta
académica utilizada por la institucion es bien valorada en términos generales, aunque
existe un pequeiio grupo que percibe aspectos por mejorar en su funcionamiento o
accesibilidad.
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CRITERIO 4. TRAMITES Y OTROS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

En la pregunta 4 se evaluaron 6 componentes del servicio, tal como se relacionan a
continuacion:

Tabla 16. Proceso de Inscripcidn aspirante a programas de pregrado

| receoseimpun | v | rorentser

Insatisfecho 0 0
Poco satisfecho 8 3
Satisfecho 180 67,6
Muy satisfecho 78 29 4
Total 266 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 16. Proceso de Inscripcidn aspirante a programas de pregrado

JE 200 180

C

]

o 150

=

i 100 67.6 78

o

=)

o 50 5 9.4

5 0o 0 3

E 0 —— -

‘g Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Mury satisfecho
mN® 0 & 180 78
B Porcentaje (%) 0 3 B7.6 204

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al proceso de inscripcion, los resultados muestran una percepcién muy positiva, con el
67,6% de los estudiantes satisfechos y el 29,4% muy satisfechos, acumulando el 97% de
valoraciones positivas. Solo 8 estudiantes (3%) reportan poca satisfaccidon y ninguno se ubica en la
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categoria de insatisfecho, lo que evidencia que el proceso de inscripcién es percibido como claro,
agil y bien organizado por la comunidad estudiantil.

Tabla 17. Matriculas aspirantes admitidos a programas de pregrado

I IR

Insatisfecho 0 0
Poco satisfecho 8 31
Satisfecho 178 66,9
Muy satisfecho 30 30
Total 266 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafica 17. Matriculas aspirantes admitidos a programas de pregrado
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto al proceso de matricula, el 66,9% de los estudiantes se declara satisfecho y el
30% muy satisfecho, concentrando el 96,9% de valoraciones positivas. Solo 8 estudiantes
(3,1%) reportan poca satisfaccion y ninguno se ubica en la categoria de insatisfecho, lo que
refleja que el proceso de matricula es percibido de manera favorable y se desarrolla de
forma eficiente por parte de la institucién.
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Tabla 18. Certificado y constancias de estudio

Certificados y constancias de estudios n Porcentaje (%)

Insatisfecho 2 0,8
Poco satisfecho 6 2,2
Satisfecho 180 67,6
Muy satisfecho 78 29,4
Total 266 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 18. Certificado y constancias de estudio
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Fuente: Elaboracion propia

En lo referente a certificados y constancias de estudios, el 67,6% de los estudiantes se
declara satisfecho y el 29,4% muy satisfecho, sumando el 97% de valoraciones positivas.
Solo 6 estudiantes (2,2%) reportan poca satisfaccion y 2 (0,8%) insatisfaccion, lo que indica
qgue la gestidén y entrega de estos documentos es valorada favorablemente por la gran
mayoria de la comunidad estudiantil.
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Tabla 19. Certificado de notas

Certificado de notas “ Porcentaje (%)

Insatisfecho 3 1,1
Poco satisfecho 15 5,6
Satisfecho 177 66,6
Muy satisfecho 71 26,7
Total 266 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 19. Certificado de notas
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Elaboracién propia

Frente al certificado de notas, el 66,6% de los estudiantes se declara satisfecho y el 26,7%
muy satisfecho, acumulando el 93,3% de valoraciones positivas. Un 5,6% reporta poca
satisfaccidon y el 1,1% insatisfaccidn, porcentajes bajos que sefialan un grupo reducido de
estudiantes que percibe aspectos por mejorar en la gestion y entrega de este documento
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Tabla 20. Proceso de Graduacion

Proceso de Graduacién n Porcentaje (%)

Insatisfecho 3 1,1
Poco satisfecho 24 9
Satisfecho 184 69,2
Muy satisfecho 55 20,7
Total 266 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 20. Proceso de Graduacion
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Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto al proceso de graduacion, el 69,2% de los estudiantes se declara satisfecho y el
20,7% muy satisfecho, sumando el 89,9% de valoraciones positivas. Sin embargo, se
registra un 9% de poca satisfaccién y un 1,1% de insatisfaccion, representando el 10,1% de
los estudiantes, porcentaje algo mas elevado que en otras dimensiones, lo que sugiere que
existen aspectos del proceso de graduacién que podrian fortalecerse para responder mejor
a las expectativas de los estudiantes.EREEE
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Tabla 21. Carnetizacion

e | v | pocensiers

Insatisfecho 4 1,5
Poco satisfecho 15 5,6
Satisfecho 174 65,4
Muy satisfecho 73 27,4
Total 266 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 21. Carnetizacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la carnetizacion, el 65,4% de los estudiantes se declara satisfecho y el 27,4%
muy satisfecho, concentrando el 92,8% de valoraciones positivas. Un 5,6% reporta poca
satisfaccion y el 1,5% insatisfaccién, porcentajes bajos que indican que el proceso de
carnetizacién es percibido de manera favorable por la mayoria de los estudiantes, con un
margen reducido que identifica aspectos susceptibles de mejora.
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NIVEL DE MAYOR INSATISFACCION POR INDICADOR DE PERCEPCION 2026

1. Expectativas institucionales
2. Docentes

3. Servicios recibidos

4. Tramite y otros servicios

Promedio

Fuente: Elaboracion propia.

0,7
4,54
7,77

6,0

19,01

INDICADOR DE PERCEPCION Nivel de insatisfaccion en 2026(%)

Los resultados del nivel de mayor insatisfaccidon por indicador de percepcién 2026 muestran que
ningun indicador supera el 8%, lo que refleja un panorama general favorable. El indicador con
mayor insatisfaccion es Servicios recibidos con 7,77%, seguido de Tramite y otros servicios con
6,0% y Docentes con 4,54%, mientras que Expectativas institucionales registra el nivel mas bajo
con apenas 0,7%, evidenciando que los estudiantes perciben positivamente la propuesta formativa
de la institucidn. En términos generales, el promedio de insatisfaccidon se ubica en 4,75%, lo que
indica que, si bien existen aspectos por mejorar especialmente en la prestacién de servicios y
tramites administrativos, la percepcion estudiantil es ampliamente positiva en todas las

dimensiones evaluadas.

SERVICIOS CON MAYOR INSATISFACCION POR INDICADOR DE PERCEPCION 2026

INDICADOR DEPERCEPCION Nivel de insatisfaccion
2026(%)

1. Responsales de programas
2. Bienestar institucional

3. Pagaduria

4. Atencidn al ciudadano

5. Admisidn, registro,
constancias
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6. Aplicativo académico DOCENS 7,8
Promedio de maYor insatisfaccidn 29,9

Fuente: Elaboracién propia

SERVICIOS Y OTROS TRAMITES ADMINISTRATIVOS CON MAYOR INSATISFACCION

INDICADOR DEPERCEPCION Nivel de insatisfaccionen 2026(%)

Certicacion de constacias de estudio 3,0
Certificado de notas 6,8
Proceso de grado 10,2
Carnetizacién 7,1
Promedio de insatisfaccion 27,1

Fuente : Elaboracidn propia

NIVEL DE SATISFACCION
NIVEL DE
SATISFACCION GENERAL 95,95

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de satisfaccion general para 2026 se ubica en 95,95%, evidenciando un incremento
significativo de 8,07 puntos porcentuales frente al 87,88% registrado en 2025. Este resultado
refleja una percepcidn ampliamente favorable de los estudiantes frente a la totalidad de los
servicios, procesos académicos y administrativos de la institucién, indicando que las acciones de
mejora implementadas han tenido un impacto positivo en la experiencia estudiantil. Con este
indice, practicamente la totalidad de los estudiantes valora favorablemente su experiencia
institucional, consolidando un indicador de calidad percibida muy sélido para el periodo evaluado.
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CONCLUSIONES

Tras la implementacion de la encuesta de satisfaccién estudiantil mediante Google Forms para el
periodo 2026, los resultados evidencian un avance significativo frente a los niveles registrados en
2025 en todos los indicadores evaluados. El nivel de satisfaccién general alcanzé el 95,95%,
superando en 8,07 puntos porcentuales el 87,88% obtenido en 2025, lo que confirma que las
estrategias y acciones de mejora implementadas han tenido un impacto positivo y sostenido en la
percepcién estudiantil.

Con un nivel de satisfaccion general del 95,95%, la institucidon consolida una percepcidon ampliamente
favorable entre su comunidad estudiantil. Este sélido indicador refleja el avance en la prestacidn de
servicios, la gestién académica y los procesos administrativos. No obstante, para mantener esta
tendencia ascendente y aspirar a la excelencia, es necesario atender de manera focalizada las areas
con mayor insatisfaccidn identificadas, particularmente Bienestar (11,1%), Proceso de Graduacidn
(10,1%) y Pagaduria (8,96%), que concentran las principales oportunidades de mejora para el periodo.
En cuanto a los indicadores de percepcidn, el drea de Servicios recibidos registra el mayor nivel de
insatisfaccion con 7,77%, seguida de Tradmite y otros servicios con 6,0% y Docentes con 4,54%,
mientras que Expectativas institucionales presenta el indice mds bajo con apenas 0,7%, reflejando
gue los estudiantes valoran positivamente la propuesta formativa de la institucién.

En contraste con los resultados de 2025, donde la insatisfaccién docente era el principal desafio, en
2026 este indicador se redujo considerablemente a 4,54%, evidenciando mejoras en la comunicacion,
las estrategias metodoldgicas y el uso de TIC's en el aula. El promedio general de insatisfaccion se
ubica en 4,75%, lo que representa una mejora sustancial frente al periodo anterior y ratifica el
compromiso institucional con la calidad y la satisfaccién de su comunidad estudiantil.

Cordialmente,

MARTA LAURA GONZALEZ AVILA
Vicerrectora Académica
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