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Cordial Saludo,

A través del ejercicio que se realiza desde el del area de Desarrollo Humano que hace parte
de la oficina de Bienestar Institucional se realizd6 La Encuesta De Satisfaccion Del Cliente de
UNIBAC para el primer periodo académico del 2022, con el objeto de contribuir al

mejoramiento y a la calidad del servicio que se ofrece en nuestra Institucion.

La Encuesta De Satisfaccién Del Cliente la realizaron 916 de la poblacidén estudiantil
matriculada en los diferentes programas profesionales existentes en Unibac que representan
65.01%, con el objetivo de conocer las percepciones reflejadas en calificacion que los

estudiantes tienen sobre los servicios que presta la Institucion Universitaria.

Presentamos a usted los resultados de la aplicacion de la Encuesta De Satisfaccién Del Cliente,
los cuales ofrecen una visiéon clara del nivel de conformidad, esperando que a partir de estos
se puedan elaborar y aplicar acciones correctivas y planes de mejoramiento que permitan a
nuestra Institucion la prestacién de servicios de excelente calidad para la satisfaccion de

nuestra comunidad estudiantil.

Atentamente,

Maritza Garcia Marrugo
P.U Desarrollo Humano con funciones asignadas
de Bienestar Universitario
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INTRODUCCION

En Unibac la poblacién universitaria es el que hacer y motor de la institucion, por ello es
importante conocer las percepciones y nivel de satisfacciéon que se tiene en relacién al servicio

prestado por cada una de sus areas a nivel administrativo, académico y servicios generales.

La Encuesta de Satisfaccion del Cliente para el primer periodo académico del 2022, su
resultado tendra como objetivo generar cambios positivos en la calidad del servicio que se
brinda en la Unibac en sus areas anteriormente mencionadas, que por medio de los resultados
obtenidos con encuesta se fortalecera la gestion en lo que se refiere a los planes de

mejoramiento continuo de nuestra Institucién y los funcionarios.

Con esto resultados obtenidos de la encuetas se espera que estos sean una guia que permita
que contribuir a una formacion integral con excelente calidad y servicio que ratifique dia a dia
el compromiso que los directivos, docentes y funcionarios en general tienen con el quehacer
institucional. Todo esto es debido a que nuestra Institucion continuamente trabaja por el
mejoramiento de cada uno de sus procesos con el fin de brindar un servicio de excelente
calidad, buscando siempre el mayor grado de satisfaccidén posible por parte de los estudiantes,

quienes indiscutiblemente son los pilares fundamentales de Unibac.
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1. METODOLOGIA

Para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del Cliente del I periodo académico del 2022,
se contd con el apoyo de los directores de programas, docentes de los diferentes programas,
publicidad en las redes de la institucion, ademas de abordar a los estudiantes en los pasillos

de las instalaciones con el fin de incentivar y motivar a los estudiantes a realizar la encuesta.

Para esta aplicacidon se conté con el software que se viene implementando desde ya cierto
tiempo para la realizacidon de dicha encuesta, a través de la plataforma virtual, utilizando asi

los diferentes medios informaticos, entre los meses de mayo a julio del presente afo.

Organizacion de los recursos y personal necesario para la divulgacion de la encuesta de
satisfaccion, se establecié un grupo de apoyo conformado por Bienestar Institucional y el

personal docente de la Unibac.

Se desarrolld el anterior procedimiento con el objeto de conocer el grado de satisfaccion al
servicio que le atribuyen los estudiantes a los servicios prestados por la Unibac durante el

primer periodo del afio 2022.
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2. POBLACION

Para la aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion del cliente, se tomé como poblacion a los
estudiantes que se encuentran matriculados hasta el primer periodo académico del 2022 en
los diferentes programas profesionales, es decir, un porcentaje del 65.01% lo que quiere

decir que un total de 916 estudiantes realizaron la encuesta.

3. MUESTRA

De la poblacién total se tomé como muestra representativa el 65.01%, por lo tanto la muestra
seleccionada corresponde a 916 estudiantes de los seis programas universitarios. La

distribucién de la muestra se realizé de la siguiente manera:

3.1 TABLA ESTADISTICA ENCUESTA DE SATISFACCION PROGRAMAS
PROFESIONALES.
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a encuesta de satisfaccion, Periodo actual desde 2022-05-25 hasta 2022-06-30
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Programa Terminaron & Pendiente < Total ¢ Porcentaje <
COMUNICACION AUDIOVISUAL 261 106 367 71.12%
MUSICA 138 155 293 47.1%
DISERO GRAFICO 213 53 266 80.08%
ARTES PLASTICAS 85 97 182 46.7%
DISERO INDUSTRIAL 122 48 170 71.76%
ARTES ESCENICAS 97 34 131 74.05%
TOTAL 916 493 1409 65.01%
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4. TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccion de informacion se utilizé la ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE,
BU-FO-002, (Versidon 2), instrumento que permite recolectar informacidon objetiva sobre el
grado de satisfaccion al servicio que les 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 evaluacidn 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 obtenciéon 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 atencion y la programacion

semestral de manera puntual.

> Comunicacién Institucional: Se refiere a que los medios utilizados para la difusién de
informacién 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
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afectan su desempefio académico, que las actividades culturales deportivas, y de

prevencién de enfermedades planeadas por la institucién son Utiles y suficientes.

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 dotacidon 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 5 y se establecieron los siguientes rangos y 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 DEL CLIENTE I PERIODO ACADEMICO DE 2022-1

En las siguientes paginas se recopila de manera cuantitativa, cualitativa y grafica los

resultados que arrojo la Encuesta de Satisfaccion del Cliente para el primer periodo académico

de 2022-1, en cada uno de los programas académicos profesionales

En cada programa se presentaran los siguientes resultados:

1.

wi s W

Analisis Grafico del por programa y categorias

Total de la Muestra por programa

Numero y Porcentaje de estudiantes satisfechos por programa
Promedio de Satisfaccién

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

ANALISIS GRAFICO COMPARATIVO

ARTES ESCENICAS
1.0
Medl erviclo Comunicacion Blenestar Orden y Ase Director Laboratorlo

24 20l 50

han

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion en el programa

de Artes Escénicas, se puede observar que el nivel de satisfaccion de los estudiantes se puede

observar por la calificacion cualitativa y cuantitativa que tiene un buen nivel de satisfaccion.
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Cuantitativamente es una calificacion de 4.28 que dentro de la tabla de calificacién cualitativa

se interpreta como MUY BUENO Esta encuesta la realizaron 97 estudiantes y 90 de estos

estuvieron satisfechos representando esto un 92.78% de los estudiantes satisfechos. Ver
anexos de la Encuesta.

2. Programa de Artes Plasticas

ANALISIS GRAFICO COMPARATIVO
PROGRAMA DE ARTES PLASTICAS
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion en el programa

de Artes Plasticas, se puede observar que el nivel de satisfaccién de los estudiantes se puede
observar por la calificacidon cualitativa y cuantitativa que tiene un buen nivel de satisfaccion.
Cuantitativamente es una calificacion de 3.73 que dentro de la tabla de calificacion cualitativa
se interpreta como BUENO (ALTO) Esta encuesta la realizaron 85 estudiantes y 71 de estos

estuvieron satisfechos representando esto un 83.53% de los estudiantes satisfechos. Ver
anexos de la Encuesta.
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3. Programa de Comunicacion Audiovisuales

ANALISIS GRAFICO COMPARATIVO
PROGRAMA DE COMUNICACION AUDIOVISUAL
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion en el programa
de Comunicacién Audiovisuales, se puede observar que el nivel de satisfaccion de los
estudiantes se puede observar por la calificacion cualitativa y cuantitativa que tiene un
buen nivel de satisfaccion. Cuantitativamente es una calificacion de 4.01 que dentro de la
tabla de calificacion cualitativa se interpreta como BUENO (ALTO) Esta encuesta la
realizaron 261 estudiantes y 221 de estos estuvieron satisfechos representando esto un

85.0% de los estudiantes satisfechos. Ver anexos de la Encuesta.
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4. Programa de Diseno Grafico

PROGRAMA DE DISENO GRAFICO

a3 44

3 a3 |, 43 3 13 Y
43 42 4 2 42 42 42 42 | 44 4 | * a1 42 42 42 42 44 42

4.2 4.0 4.0 41 41 41
a9
3.4 M 2020-11-01 200082 45
I 202150507 205807 11
I 202851102 2088 10
28 W 202205252028 50
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion en el programa
de Disefio Grafico, se puede observar que el nivel de satisfaccion de los estudiantes se puede
observar por la calificacion cualitativa y cuantitativa que tiene un buen nivel de satisfaccion.
Cuantitativamente es una calificacion de 4.26 que dentro de la tabla de calificacion cualitativa
se interpreta como MUY BUENO Esta encuesta la realizaron 213 estudiantes y 195 de estos
estuvieron satisfechos representando esto un 91.55% de los estudiantes satisfechos. Ver

anexos de la Encuesta

5. Programa de Diseiio Industrial
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccién en el programa
de Diseno Industrial, se puede observar que el nivel de satisfaccién de los estudiantes se
puede observar por la calificacion cualitativa y cuantitativa que tiene un buen nivel de
satisfaccion. Cuantitativamente es una calificacion de 4.12 que dentro de la tabla de
calificacién cualitativa se interpreta como BUENO (ALTO) Esta encuesta la realizaron 122
estudiantes y 110 de estos estuvieron satisfechos representando esto un 90.91% de los
estudiantes satisfechos. Ver anexos de la Encuesta.

6. Programa de Mdsica

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccién en el programa

de Musica, se puede observar que el nivel de satisfaccion de los estudiantes se puede observar
por la calificacion cualitativa y cuantitativa que tiene un buen nivel de satisfaccion.
Cuantitativamente es una calificacion de 4.07 que dentro de la tabla de calificacion cualitativa
se interpreta como BUENO (ALTO) Esta encuesta la realizaron 138 estudiantes y 118 de

estos estuvieron satisfechos representando esto un 88.72% de los estudiantes satisfechos.
Ver anexos de la Encuesta.
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7. Resultado Grafico de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente Consolidado

Promedio satisfaccion unibac, Periodo actual desde 2022-05-25 hasta 2022-06-30
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6. CONCLUSIONES

El analisis de los resultados de la Encuesta de Satisfaccién del Cliente, realizada por 916
estudiantes matriculados en los diferentes programas, un total de 805 de estos se encontraron
satisfechos con los diferentes servicios ofrecidos por Unibac.

Esta poblacién de 805 representa un 87.88%, estos resultados se tomaran en cuenta las
diferentes sugerencias, recomendaciones y/o inconformidades por parte de la poblacién
estudiantil para que las directivas y personal administrativo de Unibac para implementar un
plan de mejoramiento frente los diferentes servicios prestados.

Realizado el analisis de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del cliente para el primer
periodo académico del 2022, el cual arroja un porcentaje de estudiantes satisfechos de
87.88% y un promedio de satisfaccion de 4.09 puede concluirse que en su gran mayoria los
estudiantes de los programas profesionales de UNIBAC consideran como BUENO en nivel
(ALTO) el servicio de la Institucién; es decir, que las actitudes y/o comportamientos reflejan
el compromiso de brindar un servicio de calidad.

www.unibac.edu.co
info@unibac.edu.co
PBX. +605 6724603
Cra.9No. 39-12
Centro Historico
Cartagena de Indias
Bolivar, Colombia
Siguenos como Unibac:

0060




Institucion Universitaria
BELLAS ARTES Y
CIENCIAS DE BOLIVAR

CALIDAD QUE TRASCIENDE

La calificacion arrojé los siguientes resultados por programas:

Los siguientes muestran nivel de satisfaccion BUENO ALTO en escala de mayor a menor:
ARTES ESCENICAS, DISENO GRAFICO, DISENO INDUSTRIAL, MUSICA, COMUNICACION

AUDIOVISUALES, Y POR ULTIMO ARTES PLASTICAS.

Encuesta de satisfaccion del cliente por parte de los estudiantes, Periodo actual desde 2022-05-25 hasta 2022-06-30

Escala de valoracion: 3.1 o mayor esta satisfecho

Nombre programa Calificacion  Info  Basico
MUSICA 407

DISERID INDUSTRIAL

ARTES ESCENICAS 428
ARTES PLASTICAS ENE]
COMUNICACION AUDIOVISUAL 401
DISEID GRAFICO 426

iNecesita ayuda?
jfreyle@uninac edu co
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De todos los criterios evaluados se destacan las siguientes categorias por su puntaje de

satisfaccion BUENA ALTA y en el siguiente orden de satisfaccion:

e DIRECTOR DE PROGRAMA 4.27
e MEDIOS EDUCATIVOS 4.18
e COMUNICACION INSTITUCIONAL 4.09
e SERVICIOS INSTITUCIONALES 4.08
e ORDENY ASEO 4.03
e BIENESTAR INSTITUCIONAL 3.01

e LABORATORIOS, TALLERES Y SALAS 3.99
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7. RECOMENDACIONES PARA PLAN DE MEJORAMIENTO CON BASE EN LOS
RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION I PERIODO ACADEMICO DE
2022

Es importante que desde el anélisis 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 formacion que se imparte en nuestra Institucion:

Medios Educativos:

e Video Beams y televisores

e Mejorar las aulas de actuacién

e Mejorar el Wifi

e Manejar el espacio de lectura solo para ello

e Hacer mantenimiento a los computadores, estan muy lentos
e Extender el horario de biblioteca los viernes

e Espacios para estudiar el instrumentos (musica)

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 Par los estudiantes de comunicacion no es facil acceder a los servicios
administrativos.

e Mejorar el ingresos y salidas de los funcionarios

e Mejorar la actitud de algunas funcionarias

Comunicacion Institucional:

e Mejorar la comunicacion
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Bienestar Institucional:

e Promover mas jornadas de salud

e Fomentar las actividades deportivas

e Hacer actividades que involucren a los estudiantes de comunicacion, ya que la mayoria
las realizan en la mafiana

e Realizar mas actividades culturales

e Horarios para los deportes para los estudiantes de comunicacién

Director del Programa

e No atiende de manera oportuna, ni da solucion a los problemas siempre remite a otras
personas (artes plasticas)
e No brinda soluciones ni responde a tiempo (comunicacion)

Orden y Aseo:

e Mejorar el trato de las personas de servicios generales hacia los estudiantes, a veces
son muy groseras

e Colocar papel higiénico y jabdén en los bafios.

e Mejor aseo en el bafio de mujeres

e Mantener los bafios libres de objetos que no hagan parte de los mismos.

Laboratorios, Talleres y Salas:

e Mejorar los salones de actuacion 2 y 3
e Mejorar el salén de grabado
e El salén de escultura es muy pequefio
e Sala Mac hacen falta mouse
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Institucion Universitaria
BELLAS ARTES Y
CIENCIAS DE BOLIVAR
CALIDAD QUE TRASCIENDE

e Actualizar los programas en los equipos para el desarrollo de las actividades.

e Revisar mas seguido el funcionamiento de los videos beams

8. ANEXOS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE I PERIODO ACADEMICO
2022
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