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Cordial Saludo,

Dentro de las diferentes funciones que ejerce la profesional del area de Psicologia, se
encuentra la realizacién de la Encuesta De Satisfaccién, la cual deben realizar los

estudiantes matriculados en los diferentes existentes en Unibac.

La Encuesta De Satisfaccién la realizaron 802 estudiantes matriculados, de estos que
la realizaron 633 manifestaron su satisfaccidon con los servicios ofrecidos en Unibac.
Esta encuesta tiene como objetivo conocer como el nivel de satisfaccion de los
estudiantes referente a servicios que ofrece Unibac en lo que respecta a: medios
educativos, servicios institucionales, comunicacion institucional, bienestar

institucional, orden y aseo, director de programa y laboratorios, talleres y salas.

Presentamos a usted los resultados obtenidos luego de que los estudiantes realizaran
la Encuesta De Satisfaccién. Este resultado permite tener una visién clara del nivel
de satisfaccion de los estudiantes como a su vez el nivel de insatisfacciéon. Lo ideal
seria, que teniendo en cuenta estos resultados se realicen acciones correctivas y
planes de mejoramiento que nos permitan como Institucion la prestacion de servicios

de excelente calidad para la satisfaccion de nuestra comunidad estudiantil.

Atentamente,

ALEXA CASTRO DURANGO MARITZA GARCIA MARRUGO
Bienestar Institucional Psicéloga Bienestar Institucional
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INTRODUCCION

En Unibac la poblacién estudiantil es el quehacer y motor de la institucidn, por esta
razon es de suma importancia conocer las percepciones, sugerencias u observaciones

que estos tengan en lo que respecta al servicio ofrecido.

El resultado que se obtuvo de la encueta de satisfaccidn en el segundo semestre del
2018, se tomara como guia que nos permita contribuir al mejoramiento continuo en

busca de ofrecer una excelente calidad de servicio a toda la poblacion estudiantil.

En Unibac continuamente se trabaja por el mejoramiento de cada uno de sus procesos
con el fin de brindar cada vez un servicio de excelente calidad, buscando siempre
generar un mayor impacto en el grado de satisfaccion a todas las personas que
requieran de nuestros servicios en especial a nuestros estudiantes, quienes

indiscutiblemente son los pilares fundamentales de la institucion.
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1. METODOLOGIA

Para la aplicacion de la encuesta de satisfaccidon del Cliente del II periodo académico
del 2018, se contd con el apoyo de los docentes de los diferentes programas y visitas
permanentes a los salones de clases con el fin de incentivar y motivar a los

estudiantes a realizar la encuesta.

Para esta aplicacion se contd con el software que se viene implementando desde ya
cierto tiempo para la realizacion de dicha encuesta, a través de la plataforma virtual,
utilizando asi los diferentes medios informaticos, entre los dias comprendidos del 1

de junio al 22 de Junio del presente ano.

Organizacién de los recursos y personal necesario para la divulgacién de la encuesta
de satisfaccidon, se les solicito a los directores de programa ya los docentes de los

diferentes programas para que nos apoyaran.

Esta actividad se desarrolldé con el objetivo de conocer el grado de satisfaccidén de los
diferentes servicios que se les ofrecen a los estudiantes de Unibac durante el segundo

semestre del afio 2018.
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2. POBLACION

Para la aplicacién de la Encuesta de Satisfaccion, se les informo a toda la poblacién
estudiantil que se encontraban matriculados en el segqundo semestre académico del
2018 en los diferentes programas que ofrece Unibac. Sin embargo, 802 estudiantes
realizaron la encuesta y 633 manifestaron su satisfaccién en cuanto a los servicios

recibidos lo que representa un 82% de la poblacién estudiantil satisfecha.
Estudiantes Satisfecho

/No Satisfecho

B Satisfecho

 No Satisfecho

3. MUESTRA

De la poblacion total se tomdé como muestra representativa el 67%, por lo tanto la
muestra seleccionada corresponde a 802 estudiantes de los diferentes programas

existentes en Unibac quienes fueron los que desarrollaron la encuesta.
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CHTITL A RATIA

BELLAS ARTES

ESTADISTICA POR PROGRAMA ENCUESTA DE SATISFACCION

ARTES ESCENICAS

DISENO INDUSTRIAL W feual
ARTES PLASTICAS I aio
DISENO GRAFICO ‘ . ,
COMUNICACION AUDIOVISUAL : : :
MUSICA : : : : .
0 20 40 £0 B0 100 120 140 160 180 200 220 240 260 280 300
Estudiantes
PROGRAMA TERMINARON PENDIENTE| TOTAL PORCENTAJE
MUSICA 157 131 288 |54.51%
COMUMNICACION AUDIOVISUAL|185 70 255 |72.55%
DISERO GRAFICO 173 66 239 |72.38%
ARTES PLASTICAS o7 82 179 |54.19%
DISERIO INDUSTRIAL 87 33 10 5%
ARTES ESCENICAS o 18 116 [84.48%
TOTAL 797 a0 1197 |66.58%

Fuente: Registro UNIBAC y Base de datos Software de Encuestas UNIBAC 2018-1I
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4. TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccién de informacién se utilizé la ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE, BU-FO-002, (Versidn 2), instrumento que permite recolectar informacion
objetiva sobre el grado de satisfaccion al servicio que le atribuyen los estudiantes a
los servicios prestados por la Unibac, la encuesta fue andénima y se realizé6 de manera

virtual a través de la pagina de la institucion.

La Encuesta de Satisfaccion del cliente se compone de 7 categorias que se subdividen
en 34 enunciados calificables en una escala de evaluacion definidas desde “1” hasta
“5”, siendo: 5-Siempre, 4-Casi siempre, 3-Algunas veces, 2-Pocas veces, 1-Nunca,

N/A-No aplica. Las competencias evaluadas son:

> Medios Educativos: Se refiere a la obtencién de un trato respetuoso y oportuno
en la biblioteca, disponibilidad en los libros, que las instalaciones sean adecuadas
para fomentar el estudio y el aprendizaje, y que las aulas cuentan estan dotadas

de equipos y medios audiovisuales para el desarrollo de las clases y consultas.

> Servicios Institucionales: Se refiere a los procesos de inscripcion, entrega de
constancias de estudios, credenciales estudiantiles, contenidos programaticos
sean oportunos y eficientes, que se cumpla con el horario de atencién y la

programacion semestral de manera puntual.

> Comunicacion Institucional: Se refiere a que los medios utilizados para la
difusién de informacion sean adecuados, que dicha informacién sea llamativa,

suficiente, oportuna y promueva el sentido de pertenencia hacia la institucion.

> Bienestar Institucional: Se refiere a que las relaciones con la psicdloga y la
trabajadora social les permitan expresar libremente sus inquietudes o problemas
personales que afectan su desempeifo académico, que las actividades culturales
deportivas, y de prevencion de enfermedades planeadas por la instituciéon son

utiles y suficientes.
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» Orden y Aseo: Se refiere a las instalaciones y salones de clase, que se mantengan
limpios y ordenados, que los bafios se encuentren limpios e higiénicos, y el trato

del personal de aseo sea amable y respetuoso.

> Director de Programa: Se refiere a que el director de programa atienda las
necesidades y solicitudes tanto de docentes como de estudiantes de manera rapida
y amable; a su vez brindan soluciones oportunas y efectivas, aplican el reglamento
estudiantil con justicia y equidad y proporcionan a tiempo después de cada

evaluacion los resultados obtenidos.

> Laboratorios, Talleres y Salas: Se refiere a la dotacién de los diferentes
laboratorios, talleres y salas, el grado en que cuenten con los equipos y
herramientas necesarios para fomentar el aprendizaje. Los resultados por
categoria fueron promediados de acuerdo con las notas asignadas de 1 a 5y se

establecieron los siguientes rangos vy criterios:

4.1 TABLA DE VALORES CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS

CALIFICACION CUALIFICACION
1,0-2,4 Malo
2,5-3,0 Regular
3,1-3,3 Bueno (Bajo)
3,4-3,6 Bueno
3,7-4,2 Bueno (Alto)
4,3 -4,6 Muy Bueno
4,7 -5,0 Excelente
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5. ANALISIS CUALITATIVO, CUANTITATIVO Y GRAFICO ENCUESTA DE
SATISFACCION PRIMER SEMESTRE ACADEMICO DE 2018

En las siguientes paginas se recopila de manera cuantitativa, cualitativa y grafica los
resultados que arrojé la Encuesta de Satisfaccién del Cliente para el segundo

semestre académico de 2018.

En cada programa se presentaran los siguientes resultados:
1. Analisis Grafico del por categorias

Total de la Muestra

Numero y Porcentaje de estudiantes satisfechos

Promedio de Satisfaccion

u kW N

Resultado Cuantitativo y Cualitativo por item y Categoria Evaluada

El orden en que seran presentados los resultados es el siguiente:
1. Programa de Artes Escénicas

Programa de Artes Plasticas

Programa de Comunicacién Audiovisuales

Programa de Diseno Grafico

Programa de Disefio Industrial

Programa de Musica Profesional

N o u bk LN

Resultado Satisfaccion del Cliente Consolidado
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6. CONCLUSIONES

El andlisis de los resultados de la Encuesta de Satisfaccién, aplicada al 67% de la
poblacién universitaria matriculada en el segundo semestre académico del 2018 de
los diferentes programas existentes en Unibac ayudara para que las los funcionarios
(académicos y administrativo) puedan conocer cuales son las percepciones de los
estudiantes acerca del servicio prestado.

Realizado el analisis de los resultados de la Encuesta de Satisfaccidn del cliente para
el segundo semestre académico del 2018, el cual arroja un porcentaje de estudiantes
satisfechos de 80% y un promedio de satisfaccion de 3,85 puede concluirse que en
su gran mayoria los estudiantes de los programas de UNIBAC consideran como
BUENO en nivel (ALTO) el servicio de la Institucidn; es decir, que las actitudes y/o
comportamientos reflejan el compromiso de brindar un servicio de calidad.

La calificacion arrojo los siguientes resultados por programas:
Los siguientes muestran nivel de satisfaccion BUENO ALTO en escala de mayor a
menor: ARTES PLASTICAS, MUSICA, DISENO GRAFICO, DISENO INDUSTRIAL,
COMUNICACION AUDIOVISUAL y por ultimo ARTES ESCENICAS.

:Plu',g.

BELI ESY
CIENCIAS DE BOLIVAR
RESULTADO CUANTITATIVO GENERAL ENCUESTA DE SATISFACCION

ARTES PLASTICAS £

ARTES ESCENICAS | I : ] =) ps
B 75
s MmusICA |
= MUS | 141 Il Total Satisfechos
]
= DISENO INDUSTRIAL | T T T P B Totsl Estudiantes
o -
COMUNICACION AUDIOVISUAL | T T T T T T — T 184
DISENO GRAFICO =
] 20 40 60 BO 100 120 140 160 180 200
Estudiantes
PROGRAMA CALIFICACION | TOTAL SATISFECHOS|ESTUDIANTES SIN N/A|ESTUDIANTES ENCUESTADOS|PORCENTAJE DE ESTUDIANTES SATISFECHOS
DISERNO INDUSTRIAL 375 (=F:3 87 87 78.16%
COMUNICACION AUDIOVISUAL(Z.73 147 185 184 79.46%
DISENO GRAFICO 393 151 173 172 B7. 28%
MUSICA 4.0 141 157 164 B9 81%
ARTES ESCENICAS 369 75 97 98 F7.32%
ARTES PLASTICAS 4.04 81 o7 a7 83.51%
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De todos los criterios evaluados se destacan las siguientes categorias por su puntaje
de satisfaccién BUENA ALTA y en el siguiente orden de satisfaccion:

e DIRECTOR DE PROGRAMA, los estudiantes muestran consideran que éstos
aplican el reglamento de manera justa, equitativa, oportuna y respetuosa; asi
mismo atienden las necesidades de estudiantes y profesores de manera amable
y proporcionan a tiempo los resultados obtenidos.

e ORDEN Y ASEO en la Institucion, los encuestados muestran especial
satisfaccién con el trato amable y respetuoso del personal de aseo, asi como
con la limpieza y orden de las instalaciones de la Unibac. De esta categoria
consideran que debe mejorar el mantenimiento de la higiene dentro de los
banos.

e LABORATORIOS, TALLERES Y SALAS; Los encuestados muestran satisfaccién
con la dotacién éstos, destacandose dentro de la categoria, por nivel de
satisfaccion las siguientes: Sala MAC, Laboratorio Produccion de Radio,
Laboratorio de Edicién de Televisiéon. Pese al buen promedio con que fue
evaluada la categoria los estudiantes consideran que puede mejorar la dotacidn
de: Taller de Grabado y Salones de Artes Escénicas 1 y 2.

e BIENESTAR INSTITUCIONAL destacan la utilidad y suficiencia de las campafas
de Promocién y Prevencién en Salud y actividades culturales, programadas por
la Institucion, al igual que la relacién que mantienen con Psicologia y Trabajo
Social. De ésta categoria consideran que debe mejorar la utilidad y suficiencia
de actividades deportivas.

e SERVICIOS INSTITUCIONALES, los estudiantes presentan satisfaccion,
susceptible a mejoramiento en cuanto al cumplimiento de la programacién
académica semestral, entrega de guias y contenidos programaticos,
oportunidad en la expedicién de documentos solicitados, eficiencia del proceso
de inscripcién y consideran que pueden fortalecerse la oportunidad en la
entrega de carnet estudiantil y la atencion del personal administrativo dentro
de horario asignado.
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Las siguientes categorias fueron evaluadas en el primer semestre de 2018 como
BUENO:

MEDIOS EDUCATIVOS,; sobresaliendo en ésta categoria especialmente la
atencidn oportuna y respetuosa en biblioteca, disponibilidad de libros vy
dotacidon de equipos y medios audiovisuales para el desarrollo de las clases
dentro de las aulas. De esta categoria consideran que puede mejorar la
adecuacion de la sala de lectura.

COMUNICACION INSTITUCIONAL; Los estudiantes consideran que los avisos y
carteleras promueven su sentido de pertenencia, se muestran conformes frente
a los medios utilizados para la difusion de informacién, considerando que puede
mejorar este proceso para logro de informacion mas llamativa, suficiente y
oportuna.
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7. RECOMENDACIONES PARA PLAN DE MEJORAMIENTO CON BASE EN
LOS RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION I SEMESTRE
ACADEMICO DE 2018

Es importante que desde el analisis de los resultados obtenidos en ésta encuesta se
estudie la posibilidad de llevar a cabo las siguientes recomendaciones, basadas en las
observaciones encontradas dentro de la encuesta cuyo objeto es mejorar las
condiciones y la calidad del servicio y la formacidn que se imparte en nuestra
Institucién:

Medios Educativos:

e Licencia en MICROSOFT (WORD, EXCEL, ETC)

e Mejorar la calidad del servicio de Wifi e Internet en computadores de la sala de
lectura

e Fomentar respeto en la sala de lectura

e Mas servidores con acceso a internet para las investigaciones

e Colocar temporizador en los equipos

e Amplio el tiempo de préstamo de libros

¢ Mantenimiento de video-Beam para mejor funcionamiento.

e Horario de atencion en la biblioteca se extienda para los estudiantes de
Comunicacidon que sea minimo hasta las 8 de la noche

e Servicio de fotocopiadora

Servicios Institucionales:

e Mejorar el trato por parte del personal administrativo hacia los estudiantes,
especialmente en el area de admisiones, matriculas y supervisor, basado
en el respeto, amabilidad y actitud de servicio.

e Mejorar el proceso de pago para la matricula

e Entrega oportuna del carnet de seguro estudiantil.

e Mayor cumplimiento con el horario de atencidn al publico estudiantil.
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e Comunicacion Institucional:
e Incentivar en los estudiantes el uso del correo institucional
Colocar la informacién en lugares visibles para que de esta manera los

estudiantes se mantengan enterado de las diferentes actividades que se
realizan o van a realizar.

Bienestar Institucional:

Mas acompafamiento en promocién y prevencién y vincular a los estudiantes
Promover mas actividades deportivas
Mejorar el horario de atencidn para los estudiantes.

Orden y Aseo:

Colocar papel higiénico y jabdn.

Horario de hacer aseo en los bafios que en la medida de posible no interfiera
con los horarios de los estudiantes

El bafio de los hombres hacerle mejor limpieza ya que a veces presenta mal
olor

Estar pendiente al aseo de los bafios sobre todo los del segundo piso

Laboratorios, Talleres y Salas:

Dotar la institucién de talleres y salones de Artes Plasticas con todos los
implementos requeridos en buen estado.

Mejorar el funcionamiento del aire acondicionado, computadores, software y
herramientas de la Sala PC.

Mejorar la ventilacion en el salén 31

Mantenimiento de las maquinas del salén 31

Ampliar y dotar el saldén de fotografia de acuerdo con el nimero de estudiantes
que asisten a éste.

Aseo del Taller de Procesos Industriales, evitar los residuos y sustancias
toxicas; al igual dotarlo de nueva maquinaria.



e Actualizacién de Software de Salas PC y MAC, Biblioteca y utilizacion de

antivirus.
e Adquisicién de nuevos equipos para Radio y Laboratorio de Television.



8. ANEXOS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE I PERIODO ACADEMICO 2018

LAS ARTES Y

CIENCIAS DE BOLIVAR
¢ ¥

ANEXO 1: TABLA RESULTADOS CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS POR CATEGORIAS Y PROGRAMAS

PROGRAMAS Medios | Valoracion servicio Valoracion | comunicacion | Valoracion Bienestar Valoracion Or$en Valoracion | Director | Valoracion La.lPac::'::::os, Valoracion

Educativo | Cualitativa | Institucional | Cualitativa | Institucional | Cualitativa | Institucional | Cualitativa T Cualitativa | Programa | Cualitativa S Y Cualitativa
ARTES Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
ESCENICAS 3,74 (Alto) 3,82 (Alto) 3,58 Bueno 3,77 (Alto) 3,89 (Alto) 4,22 (Alto) 3,78 (Alto)
ARTES Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
PLASTICAS 4,12 (Alto) 4,19 (Alto) 3,96 (Alto) 4,09 (Alto) 4,25 (Alto) 4,11 (Alto) 4,12 (Alto)
COMUNICACION Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
AUDIOVISUAL 3,65 (Alto) 3,73 (Alto) 3,6 Bueno 3,86 (Alto) 3,78 (Alto) 4,05 (Alto) 3,93 (Alto)
DISENO Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
GRAFICO 3,94 (Alto) 3,84 (Alto) 3,45 Bueno 3,84 (Alto) 3,96 (Alto) 4,32 (Alto) 4,01 (Alto)
DISENO Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
INDUSTRIAL 3,59 Bueno 3,96 (Alto) 3,51 Bueno 3,85 (Alto) 3,74 (Alto) 4,19 (Alto) 3,73 (Alto)
Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
MUSICA 4,06 (Alto) 3,93 (Alto) 3,6 Bueno 3,99 (Alto) 4,26 (Alto) 4,16 (Alto) 4,14 (Alto)

Promedio

General Por Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
Programas 3,85 (Alto) 3,91 (Alto) 3,62 Bueno 3,9 (Alto) 3,98 (Alto) 4,18 (Alto) 3,95 (Alto)
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ANEXO 2: TABLA DE RESULTADOS POR CATEGORIAS DE MAYOR A MENOR EVALUACION

VALORACION
CATEGORIA CUANTITATIVAY
CUALITATIVA
DIRECTOR DE PROGRAMA 4,19 Bueno (Alto)
ORDEN Y ASEO 3,96 Bueno (Alto)
LABORATORIOS, TALLERES Y SALAS | 3,93 Bueno (Alto)
BIENESTAR INSTITUCIONAL 3,88 Bueno (Alto)
SERVICIOS INSTITUCIONALES 3,86 Bueno (Alto)
MEDIOS EDUCATIVOS 3,85 Bueno (Alto)
COMUNICACION INSTITUCIONAL 3,56 Bueno
Total nivel de satisfaccion 3,89 Bueno (Alto)

ANEXO 4: TABLA DE RESULTADOS POR PROGRAMA DE MAYOR A MENOR EVALUACION

VALORACION CUANTITATIVA
PROGRAMAS Y CUALITATIVA
ARTES PLASTICAS 4,1 Bueno (Alto)
MUSICA 4,02 Bueno (Alto)
DISENO GRAFICO 3,91 Bueno (Alto)
ARTES ESCENICAS 3,83 Bueno (Alto)
COMUNICACION AUDIOVISUAL 3,8 Bueno (Alto)
DISENO INDUSTRIAL 3,78 Bueno (Alto)
Total nivel de satisfaccion por programa | 3,91 Bueno (Alto)
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EF‘T AIAS ARTES ?’
CIENCIAS DE BOLIVAR
RESULTADOS POR PROGRAMA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE POR PARTE DE LOS ESTUDIANTES

NOMBRE PROGRAMA CALIFICACION
ARTES PLASTICAS 4.04
COMUNICACION AUDIOVISUAL|3.75
ARTES ESCENICAS 3.69
DISENO GRAFICO 3.93
DISENO INDUSTRIAL 375
FAUSICA 4.0




Frogramas

ARTES ESCENICAS

DISENO INDUSTRIAL

ARTES PLASTICAS

DISENO GRAFICO
COMUNICACION AUDIQVISUAL
MUSICA
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ESTADISTICA POR PROGRAMA ENCUESTA DE SATISFACCION

B Actual
B Vaximo

&0 &0 100 120 140 160 180 200 120 140 260 280 300

Estudiantes
PROGRAMA TERMINARON|PENDIENTE TOTAL|PORCENTAJE

MUSICA 157 131 188 [5451%

COMUNICACION AUDIOVISUAL|185 70 155 |7255%

DISENO GRAFICO 173 5 139 72.368%

ARTES PLASTICAS 07 82 179 [54.19%

DISENO INDUSTRIAL 87 3 120 [72.5%

ARTES ESCENICAS o3 12 116 |B4.48%

TOTAL 797 400 1197 |56.56%
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EVALUACIONES REALIZADAS

CRITERIOS M* EV REALIZADAS |PORCENTAJE EV REALIZADAS |N® MAX EVALUACIONES
Evaluaciones de Desempefio de Docentes Realizadas 5150 73.51% 7060
Profesores Evaluados g2 100.0% 82
Estudiantes que iniciaron las Encuestas 282 73.68% 1157
Estudiantes gue terminaron la Evaluacion de Desemperio 221 58.59% 1197
Estudiantes que terminaron la Encuesta de Satisfaccion B0Z2 67.0% 1157
Estudiantes que finalizaron sus Encuestas 791 &66.08% 1157




