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1. Presentacion

Es grato presentar a la comunidad de la Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta y a
todas las personas interesadas, el vigésimo noveno informe semestral (2011-1a 2026-1) que muestra
los resultados de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion estudiantil en el primer semestre del
2026. Esta encuesta fue administrada a una muestra representativa de estudiantes en los programas
de pregrado y postgrado de la Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta. El proceso de
recoleccion de los datos se realizo a traves de un formulario de Microsoft que fue enviado a los
estudiantes a través de diferentes medios, para lo cual, se contd con la colaboracion de los decanos,
vicedecanos, directores de programas y personal administrativo de las escuelas de pregrado y
postgrado.

Con esta labor la Universidad Sergio Arboleda reitera su compromiso con el mejoramiento continuo
para aumentar la satisfaccion de sus estudiantes, por cuanto se constituye como una herramienta para
identificar, de manera confiable, como los estudiantes perciben las actividades y los servicios que
ofrece la Institucion, permitiendo a las instancias directivas y administrativas identificar las variables
claves en la prestacion del servicio educativo y adoptar medidas que permitan mejorar el desempefio.

2. Antecedentes

La Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta viene aplicando las encuestas de
satisfaccion a sus estudiantes desde el periodo 2008-Il, dando avances significativos en cada
semestre, gracias a las observaciones y aportes de la comunidad académica, muy especialmente a
los miembros del Comité de Calidad quienes han brindado retroalimentacién y generado nuevas
ideas y aportes que han permitido consolidar de manera visible el proceso de aplicacion de la
encuesta de satisfaccion en la Seccional, siempre con el propdsito de obtener informacion confiable
sobre la percepcion que tienen los estudiantes en relacion con los servicios y actividades que la
Universidad ofrece.

Con la certificacion en la NTC ISO 9001 lograda en el 2009, la Seccional asume un compromiso
mayor con el Sistema de Gestidn de la Calidad para la satisfaccion de los requisitos de los estudiantes
y las partes interesadas. Por ello, continuamente trabaja por el mejoramiento en todos los procesos
de conformidad con los propdsitos institucionales. En el camino hacia el mejoramiento de la calidad
que ha recorrido la Seccional hasta el dia de hoy, se han presentado multiples eventos de gran
relevancia para la Universidad. A continuacion, se detallan algunos momentos que han permitido
configurar un robusto proceso de medicion de la satisfaccion de los estudiantes en la Seccional:

> 2008-11: Elaboracion del primer ejercicio de aplicacion de la encuesta de satisfaccion a estudiantes.
> 2011-1: Adopcion de una metodologia sistemética para la realizacion del proceso de encuesta de
satisfaccion a estudiantes, lograda a partir del acompafiamiento y asesoria del Dr. Ramoén Antonio
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Matos Marefio (PhD en Estadistica) y Svetlana Rudnykh Magister en Estadistica Aplicada, quienes
sientan las bases de la metodologia utilizada para medir el indice de satisfaccion, calcular la muestra
Optima y validar los resultados.

» 2012-1: Se incorpora dentro de la encuesta la consulta sobre la utilizacion de los servicios y
actividades.

» 2013-1: Se incorpora dentro de la encuesta la evaluacion de los servicios del Area Espiritual que
pertenece al Departamento de Bienestar Universitario, las actividades de mantenimiento que hacen
parte del Departamento de Servicios Generales, el servicio de trdmites de certificados de la Oficina
de Secretaria General y el servicio de quejas y sugerencias de la Oficina de Gestion de la Calidad.

> 2013-11: Se integra en una sola pregunta los servicios de Gestion Tecnoldgica e informatica, que
incluye la calificacion al servicio de internet y la de los equipos tecnoldgicos. Por otra parte, se agregd
el servicio de matricula académica a través de Sergionet.

> 2014-11: Se incorporaron tres preguntas para evaluar el servicio de quejas y sugerencias: Informacion
sobre el funcionamiento del Sistema de Quejas y Sugerencias y confirmacion de recibo de las quejas
0 sugerencias presentadas y respuesta sobre cada queja o sugerencia presentada.

» 2015-1: Gracias a la labor de investigacion de José Leonardo Perez, practicante de Gestion de la
Calidad durante la vigencia de noviembre de 2014 y mayo de 2015, se modifica el cuestionario
diferenciando aquellos servicios o elementos que son inherentes a la condicion del estudiante
Sergista, tales como: infraestructura, mantenimiento y comunicaciones. Por otra parte, se vincula
dentro de la medicion el programa de Contaduria Publica, el cual inicié su primera cohorte durante
el 2015-1. Asi mismo, se definié como criterio para los programas de postgrados que la aplicacion
del cuestionario de evaluacién de satisfaccion se realizaria entre los estudiantes que al menos hayan
cursado 3 médulos, dada la necesidad de asegurar que el estudiante tenga la oportunidad de conocer
la Universidad y los servicios que ofrece.

> 2015-11: Se realiz6 el Seminario taller estadistica inferencial aplicada en educacion superior, el cual
fue orientado por la Magister en Economia Luz Karine Ardila VVargas, espacio en donde se realizaron
diferentes ejercicios utilizando los datos derivados de la medicién de la satisfaccién a los estudiantes.

» 2016-11: Se modifica la pregunta respecto a la matricula académica debido a la implementacion de
SAP.

> 2017-1: Se vincula dentro de la medicion la Escuela de Psicologia, la cual inicié su primera cohorte
durante el 2017-1.

> 2018-11: Se modifica el formulario de la encuesta suprimiendo las preguntas respecto a la expedicion
de certificados, fotocopiadora, estado de la infraestructura, mercadeo y admisiones y se reorganizan.

» 2019-1: Se suprimen las preguntas respecto al departamento de idiomas y las actividades del area de
USAP, en la encuesta aplicada a los estudiantes de postgrados.

» 2020-1: Se restructurd la encuesta, suprimiendo y modificando algunas preguntas. Se realiza la
aplicacion virtual.

> 2021-11: Se modifican algunas preguntas para una mejor descripcion en el caso de Biblioteca,
Comunicaciones, Calidad y Bienestar Universitario y se adiciona la pregunta concerniente al trato y
la atencion de secretarias y personal administrativo.

» 2022-1: Se incorpora dentro de la encuesta la evaluacion de los servicios de seguridad interna,
cafeteria, limpieza y aseo, mantenimiento e infraestructura. Ademas, se vincula dentro de la medicion
los programas de Ingenieria Industrial y Disefio Digital, los cuales iniciaron su primera cohorte
durante el 2022-1
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» 2023-1: Se ajusta la descripcion de la pregunta de investigacion y se unifican las de
internacionalizacion.

2023-11: Se migra el formulario de Google Forms a Microsoft Forms.

2024-1: Se ajusta la descripcion de las preguntas de Servicios Generales.

2026-1: Se reestructura la pregunta abierta de la encuesta de satisfaccion estudiantil, pasando de un
enfoque centrado exclusivamente en identificar aspectos por mejorar en la Universidad, a un enfoque
mas integral y propositivo. La nueva formulacién busca reconocer, por una parte, las fortalezas
institucionales valoradas por los estudiantes y, por otra, recoger propuestas de mejora orientadas al
fortalecimiento continuo de la calidad institucional de la Universidad Sergio Arboleda, Seccional
Santa Marta.

YV VYV

3. Referentes tedricos

3.1. Medicién de la satisfaccion

La satisfaccion en el contexto de la oferta y demanda de bienes y/o servicios, se refiere a un estado
cognitivo y emocional gratificante en el que se materializa la percepcion del ser humano frente al
cumplimiento de sus expectativas. Por esta razdn las organizaciones se dan a la tarea de establecer
cudles son las expectativas de sus clientes y en qué medida perciben sus clientes su cumplimiento
en funcién de sus metas de atraer y mantener el mayor nimero posible de clientes y ventas. Es asi
como la medicidn de la satisfaccion se ha convertido en un indicador clave de desempefio para las
mas importantes organizaciones a nivel mundial.

Oliver (1981) citado por Gelves (2010) define la satisfaccién como un proceso de evaluacion de la
relacion que existe entre las expectativas y las percepciones. Es decir que la satisfaccion se origina
a partir de la correspondencia o coincidencia entre las expectativas y las percepciones. PEDIC (2001)
citado también por Gelves (2010) sefiala que la satisfaccion se evidencia cuando el producto o
servicio satisface o cumple en algin grado o nivel las expectativas del cliente.

Segun Anderson y Fornell, citados por Halves y Raposo (2004) un indice de satisfaccion del cliente
es un indicador que mide la calidad de los bienes y servicios, en funcién de tal y como la sienten
aquellos individuos que los consumen. Representa la evaluacion global de la experiencia total de
compra y de consumo, ya sea actual, anticipada, del mercado, o de una empresa (Fornell, 1992;
Anderson, Fornell y Lehmann, 1994). Esa satisfaccion global del cliente es un indicador importante
del resultado percibido tanto pasado, como actual y posiblemente futuro de una empresa o cualquier
otra entidad ofertante de productos (Anderson, Fornell y Lehmann, 1994)

Giese y Cote citados por Pérez (2015), definen la satisfaccion a partir de tres factores generales:

» Lasatisfaccion del consumidor se genera a partir de una respuesta emocional o cognitiva.

> La respuesta es generada de acuerdo con ciertos factores como la experiencia de consumo, las
expectativas y la calidad del producto.

> Larespuesta se da, ya sea después de realizada la compra, por experiencias anteriores o después de
la eleccion. Segun Gélves (2010):
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Autores como Cronin y Taylor (1992), Rust y Oliver (1994) definen la calidad del servicio
como un antecedente de la satisfaccion de los clientes. Estos autores emplean el modelo de
ecuaciones estructurales para explicar este hecho. La evaluacion causal de las variables
satisfaccion y calidad de servicio, revela que la calidad del servicio es un antecedente de la
satisfaccion. Teas (1993) y Oliver, (1993) mediante diferentes estudios encontraron que la
calidad del servicio se puede considerar como antecedente y como consecuencia de la
satisfaccion del cliente. Asi, la satisfaccion esté influenciada por la calidad del servicio y a
su vez ésta influye en la evaluacion de la calidad percibida por los clientes a largo plazo.

A partir de los autores antes citados y de la definicion de calidad de la Norma ISO 9001: 2008
(“Grado bajo el cual un conjunto de caracteristicas inherentes a un bien o servicio satisfacen los
requisitos de un cliente”) se puede concluir que la calidad de un producto o un servicio esta
estrechamente ligada a la satisfaccion de los beneficiarios, usuarios, clientes o consumidores del
producto o servicio, en este caso de los estudiantes, asumidos como el tesoro de la sociedad presente
y futura.

3.2. Lasatisfaccion en las Instituciones de Educacién Superior

En las organizaciones educativas preferimos pensar, en lugar de clientes, en estudiantes, como
representantes del tesoro actual y futuro de una sociedad y en consecuencia hablamos de satisfaccion
estudiantil. La satisfaccion estudiantil es uno de los mas importantes indicadores en educacién
superior como puede corroborarse en el sistema basico de indicadores del proyecto INFOACES para
Latinoamérica y Europa, segun su sitio web http://www.infoaces.org/documentacion-infoaces.html;
igualmente lo es en el Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral de la Universidad Pompeu
Fabra (una de las mejores de Espafia en varios de los rankings mundiales existentes) y la Universidad
Nacional de Loja, Ecuador. Adicionalmente es un indicador destacado entre otros indicadores por
Cleary (2001) y Doris y Teeter (1994). Segun Banta et al. (1994) es utilizado en Midlands Technical
College en Columbiay en la Pennsylvania State University. Segun Ewell (1994) para las actividades
relacionadas con servicios, un modelo util podria estar basado en las nociones de demanda del
mercado y satisfaccion del cliente “;en qué medida la poblacion objetivo necesita y valora el servicio
entregado y como satisface sus necesidades?”. Segiin Donald (1996) uno de los indicadores mas
importantes dentro de los que denomina indicadores amplios es el indicador de satisfaccion de los
estudiantes. (p. 18).

Para el contexto colombiano todas las instituciones oficiales incluidas las educativas que apliquen
la norma GP 1000 o ISO 9001 en sus versiones actuales, deben medir la satisfaccion de sus clientes,
por ejemplo, para cumplir el numeral 9.1.2 Satisfaccion del cliente en caso de la norma ISO
9001:2015.

Por otra parte, el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA, 2022), en los Lineamientos para la
Acreditacion Institucional, establece en el Factor 10: Procesos de autoevaluacion y autorregulacion
que una institucion de alta calidad se distingue por su capacidad de planear estratégicamente,
autoevaluarse de manera sistematica y permanente, y generar planes de mejoramiento continuo que
orienten las decisiones institucionales en todos los niveles y ambitos de influencia, garantizando con
ello su autorregulacion como expresion de la autonomia universitaria. En concordancia con ello,
dentro de la caracteristica 34, aspecto b, se sefiala la importancia de la realizacion de consultas
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periodicas de satisfaccion a la comunidad institucional y la utilizacion de sus resultados con fines de
mejoramiento, lo que evidencia el compromiso de la institucion con la participacion, la
retroalimentacion y la mejora constante de sus procesos.

La satisfaccion del estudiante esta contemplada como un aspecto clave en la valoracion de la calidad
de la educacién y se considera que uno de los indicadores mas importantes que determinan la calidad
de la ensefianza, tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas involucradas en el proceso
educativo (Zas 2002). Este autor sostiene que la satisfaccion del usuario, empleado, estudiante,
constituye un indicador de calidad. Esto se sostiene, pues “la satisfaccion es el resultado de un
proceso que se inicia en el usuario, y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a un
fenomeno esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion”
(Zas 2002) citado por Jiménez, Terriquez y Robles (2011).

Pfeffer and Fong (2002) citados por Bagamery et al (2005) manifiestan que las evaluaciones de
satisfaccion de estudiantes de Administracion evaltan la percepcion de autoaprendizaje cognitivo
relacionado con las areas requeridas, de tal manera que los programas pueden dedicarse a mejorar
las areas con bajos resultados. Este Gltimo enfoque segin Bagamery et al (2005) se deriva de las
investigaciones realizadas por Educational Benchmarking, Inc. (EBI) y Cheseboro & McCroskey,
(2000); Richmond, Gorham, & McCroskey, (1987). Finalmente, entre los indicadores del Cuadro de
Mando Integral CMI o Balanced Scorecard BSC maés relevantes, propuestos por Caceres y Gonzalez
(2005) de la Universidad de Navarra, se encuentra la satisfaccion de alumnos y profesores.

Para Alves y Raposo (2004), la satisfaccion del estudiante en los estudios universitarios ha cobrado
vital importancia para las instituciones de este sector, pues de ella depende su supervivencia. S6lo
con la satisfaccion de los estudiantes se podrad alcanzar el éxito escolar, la permanencia de la
institucion, y sobre todo, la formacion de una valoracion positiva boca a boca. En este sentido, es
extremamente importante encontrar formas fiables de medir la satisfaccion en la ensefianza
universitaria, permitiendo asi a las instituciones de ensefianza, conocer su realidad, compararla con
la de los otros competidores y analizarla a lo largo del tiempo.

Segun Hill et al (2003) “encontrar un gerente que no diga que los clientes son cruciales para el éxito
de sus organizaciones es muy dificil”. (p. 2) [Traduccion propia]. Los mismos autores afirman que
“MBNA (una de las compaiias financieras mas exitosas en el mundo en las Ultimas dos décadas),
mide diariamente la satisfaccion del cliente y recompensa mensualmente a sus colaboradores por
exceder las metas de satisfaccion del cliente” (p. 2) y declaran que medir la satisfaccion podria ser
un primer paso para conocer la clase de resultados que uno querria recibir si fuera un cliente. (p. 2).
“Si usted es serio en relacion con la importancia de clientes satisfechos, usted debe tener medidas
objetivas del grado bajo el cual se estd obteniendo éxito”. (p. 2). Y continuan planteando que “Es
solamente por ofrecer mejor valor, por hacer que sus clientes se sientan muy satisfechos, que usted
puede estar seguro de retener su lealtad” (p. 3).

Por otra parte, Oliver (citado por Alves y Raposo 2004) sefiala que:

...la medicion de la satisfaccion ha venido tradicionalmente consistiendo en poco mas que
en rellenar un simple cuestionario acerca de las diferentes caracteristicas de un producto, ya
se trate de un bien o un servicio, para asi determinar cuales son las que se tienen por causa o
motivo de satisfaccion o insatisfaccion en relacion con el mismo. Este tipo de cuestionarios
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se han venido elaborando, por lo general, de una forma retrospectiva, averiguando la
importancia de las caracteristicas mencionadas o el grado en el que fueron percibidas.
Finalmente, a los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los cuestionarios se les
suelen realizar diversos analisis, entre los que destacan las estadisticas descriptivas, el
andlisis importancia-resultado percibido, y el andlisis de regresion.

Por su parte Hills et al (2003) mencionan que un programa de medicion de la satisfaccion del cliente
genera capacidades para:

>
>
>
>

>

>
>

Comprender como los clientes perciben su organizacion y si su desempefio satisface sus
expectativas.

Identificar areas prioritarias para mejoramiento donde mejoras en desempefio
produciran la més grande ganancia en satisfaccion del cliente.

Emprender un anélisis costo-beneficio para evaluar el impacto general de la
organizacion en darle tratamiento a las prioridades de mejoramiento.

Localizar brechas de comprension o entendimiento donde sus colaboradores tienen
interpretaciones equivocadas sobre las prioridades de sus clientes o sobre las
competencias que pueden satisfacer las necesidades de los clientes.

Establecer metas para mejoramiento de servicios y hacer seguimiento del progreso en
el indice de satisfaccion.

Comparar el desemperfio con el de otras organizaciones similares.

Incrementar los beneficios o la rentabilidad a través del mejoramiento de la lealtad y
retencion del cliente.

La Universidad Sergio Arboleda ha tenido en cuenta mas alla de la medicion de la satisfaccion, tanto
el hecho de que las preguntas deben cubrir el total del servicio, en nuestro caso educativo, como el

enfoque en

los mas importantes requerimientos de los estudiantes y el conjunto de actividades

propuesto por Hill et al (2003) y que se resume en la Figura 1.

Los
usuarios
notan las
mejoras

Resultado
Mejorami Retroalim
Cambio
los acciones
tacion de
ento del

de la
7 Lencuesta ) ~N\
ento de la entacion
encuesta interna
enla 1 1A Decisione
anoee | ( Satisfaccion del ) | %5
usuarios usuario
Implemen
acciones
$ Mejorami (
servicio

Figura 1. Ciclo de mejoramiento de la satisfaccion.
Fuente: Hill, Brierley & MacDougall (2003) [Traduccién propia]

A continuacion, se presenta un cuadro que resume los estudios sobre el proceso de formacion y
medicion de la satisfaccion en la ensefianza universitaria, los cuales pueden servir de referente para
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el fortalecimiento del modelo de medicion de la satisfaccion que ha venido configurando la
Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta:

Informe encuesta de satisfaccion estudiantil

Tabla 1. Estudios sobre el proceso de formacidn y medicidn de la satisfaccion en la ensefianza universitaria

Estudio

Obijetivo del estudio

Andlisis realizados

Observaciones

Aitken (1982)

Identificar las variables que mas influyen en
el resultado académico del estudiante, la
satisfaccion y la retencion.

Anélisis de Regresion a
través de un modelo de
cuatro ecuaciones
simultaneas.

Prueba influencias simultaneas y
la satisfaccion resulta del peso de
diversas variables.

Chadwick y Ward
(1987)

Identificar cudles son los factores utilizados
por los estudiantes en sus evaluaciones acerca
de la educacion que reciben.

Andlisis de Regresion. La
satisfaccion fue tratada
como la voluntad de
recomendar la universidad

La satisfaccion resulta del peso de
los factores encontrados.

Hampton (1993)

Aplicar el paradigma de la disconfirmacion a
través del SERVQUAL

Estadisticas Descriptivas y
Anélisis de Regresion.

La satisfaccion resulta del peso de
los desvios encontrados., en la
percepcién de calidad.

Lapidus y Brovvn
(1993)

Analizar las expectativas, la Importancia y la
satisfaccion de los estudiantes foraneos con las
diversas areas del producto educativo.

Test de comparacion de
medias y Andlisis de
Regresion

La satisfaccion fue medida a través
de la suma de los valores de 6
cuestiones relacionadas con la

experiencia académica

Halstead, Hartman
y Schmidt(1994)

Analizar las relaciones entre el resultado
percibido, la disconfirmacién y la
satisfaccion en la ensefianza Universitaria.

Modelos de Ecuaciones
Estructurales.

La satisfaccion resulta de la
influencia de la calidad percibida
y de los desvios entre ésta'y un
modelo de comparacién.

Franklin (1994J

Identificar las variables que mejor predicen la
satisfaccion.

Anélisis de Regresion

La satisfaccion resulta del peso de
los factores encontrados

Franklin'y
Shemwell (1995)

Comparar la medicién de la satisfaccion del
estudiante a través de una Unica variable
(satisfaccion global) con la medicidn a través
del SERVQUAL.

Estadisticas descriptivas y
analisis de desvios

La satisfaccion resulta de un
proceso de disconfirmacion que
mide la calidad percibia de la
experiencia educativa.

Hartman e
Schmidt (1995)

Analizar las relaciones entre el resultado
percibido, los resultados y la satisfaccion en
la ensefianza Universitaria.

Modelos de Ecuaciones
Estructurales.

La satisfaccion resulta de la
influencia de la calidad y del valor
percibido

Taylor (1996)

Analizar el fenémeno de la satisfaccion de
los estudiantes en funcion de la emocién y de
la disconfirmacion.

Anélisis de Regresion.

La satisfaccion resulta del desvio
entre la calidad percibida y un
modelo de comparacion.

Athiyaman (1997)

Discutir las bases conceptuales de la
satisfaccion y de la calidad percibida por el
estudiarte.

Anélisis de Regresion.

La satisfaccion es estudiada como
un proceso basado en el
Paradigma de la disconfirmacion
de expectativas

Webb y Jagun
(1997)

Analizar las relaciones entre los cuidados al
cliente, el valor percibido, la satisfaccion, la
lealtad y el comportamiento de queja.

Modelas de Ecuaciones
Estructurales

La satisfaccion resulta de la
influencia del valor percibido y de
los compromisos de cuidados al
cliente, pero el concepto de
satisfaccion es unidimensional.

Aldridge y Rowley
(1998)

Analizar la satisfaccion de los estudiantes
con las diversas areas del producto educativo.

Analisis de Resultados
resultantes del grado de
acuerdo y desacuerdo del
estudiante con
determinadas cuestiones.

No existi6 preocupacion por
analizar el proceso de formacién
de la satisfaccion.

Browne y otros
(1998)

Analizar cuales son los factores que mas
influyen en la satisfaccion y la evaluacion de
la calidad institucional.

Anélisis de Regresion

Utiliza tres preguntas para medir
la satisfaccion global,
relacionando cada una de ellas
con la ensefianza, calidad del
servicio y satisfaccion con el
valor recibido

Browne,
Kaldenberg y
Browne (1998)

Analizar la satisfaccion de los estudiantes y
de sus padres, con las diversas areas del
producto educativo.

Estadisticas descriptivas y
de correlacion de los items
del SERVQUAL y de la
satisfaccion.

Utiliza tres preguntas para medir
la satisfaccion global pero no las
relaciona con sus antecedentes.

Belcheir
(1999)

Analizar la satisfaccion de los estudiantes con
las diversas areas del producto educativo.

Estadisticas descriptivas
acerca de la satisfaccion del
estudiante, resultantes de la

respuesta al grado de
satisfaccion en una escala de
lab.

No existi6 preocupacion por
analizar el proceso de formacion de
la satisfaccion.

Gestion de la Calidad
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Estudio Obijetivo del estudio Anélisis realizados Observaciones
Anélisis Importancia- La satisfaccion resulta de la
Elliot y Shin Presentar una forma alternativa de medir la Resultado Percibido con ponderacion de los desvios
(1999) satisfaccion global del estudiante. ponderacion de los diversos encomiados para los diferentes
desvios. atributos.
Identificar cuales son los aspectos que mas Anélisis Importancia- La satisfaccion resulta de los
Elliot y Healy influyen en la satisfaccion de los estudiantes. Resultado Percibido y desvios encontrados para los
(2001) Andlisis de Regresion. diferentes atributos.

Fuente: La medicién de la satisfaccion en la ensefianza universitaria: el ejemplo de la Universidad de Beirainterior. Revista Internacional de
Marketing Publico y No Lucrativo, vol. 1, n° 1 (Junio 2004) pp. 73-88. Helena Alves y Mario Raposo.

4. Metodologia

4.1. Tipo de estudio y fuente de informacion

El informe semestral de satisfaccion se enmarca como un estudio que describe el comportamiento de las
caracteristicas asociadas a la medicion de la satisfaccion, detallando el comportamiento de categorias que se
relacionan con caracteristicas vinculadas a la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Sergio
Arboleda, Seccional Santa Marta.

Como instrumento para la recoleccion de la informacidn primaria se utiliza un cuestionario que
relaciona 22 items que permiten captar la percepcion de los estudiantes frente a los servicios y
actividades que la Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta tiene a disposicion para el
desarrollo y bienestar de la comunidad académica.

4.2. Poblacion y muestra

La poblacién total de la Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta para el segundo
semestre del 2026 era de 2967 estudiantes: 2621 estudiantes para Pregrado y 346 estudiantes para
Postgrados.

Por lo anterior, en la poblacion de estudio para la definicion de la muestra corresponde a los 9
programas de Pregrado: Administracion de Empresas y Transformacion Digital (ADSA),
Comunicacién Social y Periodismo (CSP), Derecho (DESA), Finanzas, Fintech y Comercio Exterior
(FISA), Marketing y Negocios Internacionales (MKSA), Contaduria Pablica (COP), Psicologia
(PSI), Ingenieria Industrial (IND) y Disefio Digital (DIS). Y los 11 programas de Postgrados que
cumplian con el requisito antes mencionado: Maestria en Derecho (MD), Derecho Administrativo
(DA), Derecho Laboral y Seguridad Social (DLSS), Derecho Penal (DP), Gerencia Estratégica de
Negocios (GEN), Derecho Comercial y Maritimo (DCM), Gerencia Financiera (GF), Contratacion
Estatal (CT), Derecho Probatorio (DPR), Gerencia de Produccién y Operaciones (GPO), Gestidn
Humana (GH)(Ver tabla 2 Poblacién total y muestra seleccionada 2025-11).

El método de muestreo que sirvié de referencia para la realizacion de la encuesta es el probabilistico
estratificado, donde los miembros que pertenecen a un mismo estrato tienen igual probabilidad de
ser seleccionados en la muestra. Se considera, como un estrato el programa al que pertenece el

estudiante.
Ny
Ny

Figura 2. Formula de célculo para estimar el tamafio de la muestra

n =
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Fuente: Capacitacion para la planeacion y ejecucion de encuestas 2011

Informe encuesta de satisfaccion estudiantil

Aqui, N representa el nUmero de estudiantes que se toman como referente para el estudio (para el
2025-11 N = 2.836), y n, es un valor auxiliar.

n, Se calcula como:

_ X Wipnqn

R

Figura 3. Formula de calculo para estimar valor auxiliar
Fuente: Capacitacion para la planeacion y ejecucion de encuestas 2011

Donde d es un error maximo admisible (d = 0,05) y z es un valor tabular que expresa la confianza (z
=1,96, para una confianza del 95%), para este caso W, se toma como el 100%, p,, Y g, Se consideran
iguales para todos los estratos, por lo tanto p;, = g, = 0,5. En la tabla 2 se presenta (1) el total de la
poblacidn estudiantil de la Universidad Sergio Arboleda que se toma como referente para el estudio,
(2) la muestra éptima, calculada a partir de aplicacion de formulas presentadas en la figura 2 y la
figura 3 y (3) la muestra obtenida y su porcentaje, la cual supera ampliamente para todos los
programas la muestra éptima.

Tabla 2. Poblacién estudiantil y muestra seleccionada 2026-1

Tipo de

programa

Programa

Poblacion
total

Tamafo
optimo de
la muestra

Muestra

Porcentaje

Obtenida  Muestreado

Total Pregrado
Especializacion en

ADSA | Administracion de empresas 183 19 80 43,72%
cogn | COMIIEEOT SOHE 178 19 86 48,31%
Periodismo
COP Contaduria Pdblica 174 19 75 43,10%
DESA | Derecho 772 81 131 16,97%
Pregrado | FIsA |Finanzasy Comercio 122 13 67 54,92%
Exterior
s | METGIIE Y NEGEERS 447 47 196 43,85%
Internacionales
PSI Psicologia 473 50 176 37,21%
IND Ingenieria Industrial 255 27 162 63,53%
DIS Disefio Digital 146 16 109 74,66%

39,35%

constitucional

0,
— Comunicacion Estratégica 17 2 4 88,24%

Especializacion en 0

2 Contratacion estatal 9 - 19 7,07%

Especializacion en derecho 0

Postgrados DA administrativo 71 8 13 8,45%
DCM Espeuqllzamon en derecho 11 5 5 90.91%

comercial y maritimo

DC Especializacién en derecho 19 5 8 31.58%

Gestién de la Calidad
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Espemahzamoq en dere_cho 58 7 18 5.17%
laboral y seguridad social
especializacion en derecho 0
DLSS probatorio 23 3 3 73,91%
Especializacion en derecho 0
DP penal 25 3 7 28,00%
Especializacion en docencia 0
b e investigacion universitaria 21 3 8 38,10%
GPO Espemallza_c,lon en gerencia 8 1 1 12.50%
de produccién y operaciones
GEN Especlla!lzamon en gerencia 17 9 5 29,41%
estratégica de negocios
Especializacion en gerencia 0
GF financiera 22 3 6 27,27%
Especializacién en gerencia 0
GIC integral de la calidad 13 2 4 30,77%
Especializacién en gestién o
GH humana 21 3 5 23,81%
Maestria en derecho 12,50%

15 18
Total Postgrado 569 67 121 20,74%

Total Institucional 3319 358 1203 60,09%

Fuente: Datos de Registro y Control, Escuela de Postgrados y registros encuestas de satisfaccién 2026-1

En la tabla 3 se presenta la distribucion de la muestra de los estudiantes de pregrado que participd
en el proceso de encuesta 2026-1 segiin semestre académico.

Tabla 3. Tamafio de la muestra segiin semestre y programa académico programas de pregrado 2026-1

Semestre | ADSA | MKSA | cop | cosa | DeEsa | Fisa | psi | IND | Dis T;;?I
semestre

| 10 15 | 22 | 22 15 16 | 10 | 40 | 18 | 168

T 8 2 | 5 | 10 33 7 5 s | 12 | 2
m 12 17 | 11| 8 12 10 | 3 | 39 | 18 | 160
v 9 17 | 11| 4 6 3 | 11 | 16 | o9 86
v 10 a7 | 3 | 2 11 3 | 37 | 23 | 11 | 167
Vi 9 12 | 6 1 9 4 | 36 | 11 | 10 | o8
VI 6 3% | 4 6 12 5 | 11 | 20 | 12 [ 110
Vil 4 9o | 4 3 10 5 | 15 | 5 5 60
IX 6 17 | 5 | 10 14 5 | 13 | 4 74
X 6 0o | 4 0 9 9 5 33

Total | 80 | 196 | 75 | 86 138 | 67 | 176 | 162 | o5 | 088 |

Fuente: Registros Encuesta de Satisfaccion 2026-1
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4.3. Elaboracion y estructura de la encuesta

En el cuestionario se utiliza una escala Likert para medir la satisfaccion de los estudiantes con los
servicios de la Universidad, la escala se divide en seis categorias de manera que el encuestado puede
calificar de manera positiva 0 negativa las actividades y servicios de la Institucion, al momento de
tabular las respuestas se tiene en cuenta la codificacién que ha sido asignada para cada categoria
(Ver tabla 4. Escala de calificacion encuesta de satisfaccion estudiantes 2026-1)

Tabla 4. Escala de calificacién encuesta de satisfaccion estudiantes 2026-1
No sabe- | No los
Excelente Bueno Regular | Deficiente Pésimo \[o he
responde | utilizado
Codificacion 6 5 4 3 2 1 0

Fuente: elaboracidon de los autores

Niveles de

respuesta

Las preguntas del cuestionario se distribuyen de la siguiente manera:

» En la primera seccion, pregunta 1 a la 11 se evallUan los servicios y actividades que son
inherentes a la condicion de estudiante en la Universidad Sergio Arboleda, en este grupo de
preguntas se le consulta por su satisfaccion con: el trato y la atencién recibida, aspectos
académicos asociados con la metodologia de ensefianza, la retroalimentacion de los docentes,
su satisfaccion con el programa y la universidad, asi mismo, sobre la infraestructura fisica,
limpieza y seguridad en las instalaciones, las comunicaciones internas y externas.

» En la segunda seccion, que la componen 11 items, se le pregunta al estudiante sobre su
satisfaccion con los servicios y actividades que ha utilizado o participado referidos a:
investigacion, proyeccidn social, internacionalizacién, idiomas, la cafeteria y actividades de
bienestar universitario, los recursos bibliograficos, la gestion de solicitudes y quejas, las
redes de internet y soporte tecnoldgico, el sitio web.

> Laterceraseccion del cuestionario es una pregunta abierta en la cual el estudiante tiene la oportunidad
de escribir que mejoraria de la Universidad.

Las caracteristicas o servicios evaluados dentro del cuestionario se resumen de la siguiente manera:

Tabla 5. Preguntas totales sequin proceso o aspecto evaluado 2026-1

.. . . NUmero de Caracteristica o Numero de
Caracteristica o servicio N
preguntas Servicio preguntas
Aspectos académicos 3 Comunicaciones 2
Bienestar Universitario 2 Biblioteca 1
Gestion Tecr]o_logma € 2 Servicios Generales 3
Informatica
Trato y atencién 3 Gestidn de la Calidad 1
Proyeccion Social 1 Investigacion 1
Idiomas 1 Internacionalizacion 1
Total general 22

Fuente: Elaboracion de los autores
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A continuacion, se presenta el cuestionario utilizado para el estudio. Es importante sefialar que la
diferencia entre el cuestionario aplicado a los programas de pregrado y postgrado esta en el tipo de
programa académico y los semestres, ya que en postgrados se manejan cohortes.

Asi mismo, a la hora de tabular los resultados, para postgrados no se tiene en cuenta la pregunta
referente a la Escuela de Idiomas.

Tabla 6. Formulario encuesta de satisfaccion estudiantes 2026-1 estudiantes de Pregrado y Postgrados

sabe/
Excelente Bueno Regular Deficiente Pésimo Responde

Metodologia
de ensefianza
de los
docentes en
s
asignaturas.

desarrollo de las actividades
académicas y de bienestar)

y desempefio
académico,

Grado de
satisfaccion - . . . Comunicaciones
con mi institucion: redes
programa - - : - - : sociales, cartel boletines @ @)
académico, de prensa, etc) de la

universidad

Grado de
satisfaccion
que siento
por estudiar
enla
Universidad
Sergio
Arboleda.

Tratoy la
atencién que
recibo de
parte de
Decanosy
Directivos.

Trato y la
atencién que
recibo de
parte de
secretarias y

Trato y la
atencion que
recibo de
parte de
profesores.
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Investigazian
(Semilleros.

participacicn
en aventos)

wulnerable
conferencias
etc)

universidades

participacién
&n congrases

Sitio web

tenizndo en
cuenta la
pertinenciz

Fuente: Elaboracidn de los autores

4.4. Criterios de tabulacion

Informe encuesta de satisfaccion estudiantil

Una vez aplicada la encuesta y después de comprobar que se cumple con la muestra requerida, se
procede a verificar su validez, teniendo en cuenta que una encuesta no es valida si la realiza dos o

mas veces el mismo estudiante.

Posteriormente se procede con la tabulacién asignandole el valor a la respuesta segln la escala de

calificacion establecida y lo expuesto a continuacion:

Tabla 7. Criterios para tabulacién de encuestas
Caso Calificacion

Excelente

6

Bueno

Regular

Deficiente

Pésimo

Cuando la respuesta a la pregunta es No sabe/no responde

Cuando la respuesta a la pregunta es No los he utilizado

O |INW|~u

Fuente: Elaboracion de los autores

Gestién de la Calidad
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45. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento se estimé a traves del coeficiente alfa (a) de Cronbach, el analisis
de este coeficiente determina que si el resultado es cercano a la unidad se trata de un instrumento
fiable que hace mediciones estables y consistentes. Por el contrario, si su valor esta por debajo de
0,8 el instrumento evaluado presenta una variabilidad heterogénea en sus items y por tanto llevara a
conclusiones equivocadas.

El coeficiente alfa de Cronbach se calcul6 a través de la varianza de los items, aplicando la formula

que se presenta a continuacion:
K XV
a = 1-— ,
K-1 v,

Figura 4. Férmula de calculo del Alfa de Cronbach
Fuente: Capacitacion para la planeacion y ejecucion de encuestas 2011

Donde K es el nimero de items, V; es la varianza de cada item y V; es la varianza total. EI Coeficiente
de confiabilidad de Cronbach para el instrumento aplicado en el proceso de encuesta de satisfaccion
durante el 2025-11 es igual a: 0.932667153, calculado con la férmula anterior, por lo cual, se puede
indicar que el estudio es confiable.

4.6. Meétodo para calcular el indice de satisfaccion

Para el analisis de los datos se adopt6 el método que utiliza los siguientes pasos:

» Paso 1: La frecuencia de respuestas de cada estudiante con calificacion excelente se multiplicé por 6.

» Paso 2: La frecuencia de respuestas de cada estudiante con calificacion buena se multiplicé por 5.

> Paso 3: La frecuencia de respuestas de cada estudiante con calificacion regular se multiplico por 4.

> Paso 4: La frecuencia de respuestas de cada estudiante con calificacion deficiente se multiplicé por 3.

» Paso 5: La frecuencia de respuestas de cada estudiante con calificacién pésimo se multiplicé por 2.

> Paso 6: La frecuencia de respuestas de cada estudiante con calificacion No sabe no responde se multiplicé
por 1.

> Paso 7: Se realiza la sumatoria ponderada de los anteriores pasos que se denotan con M.

> Paso 8: La sumatoria ponderada obtenida en el paso 7 se divide entre el total.

» Paso 9: Se le resta una unidad al resultado del paso 8.

> Paso 10: Por ultimo, se divide el resultado del paso 9 entre el nimero de opciones de la respuesta
disminuida en una unidad.

Estimador

Definimos como variable de interés el indice de satisfaccion para cada pregunta y se calcula
mediante la formula:
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Figura 5. Formula de célculo para hallar el indice de satisfaccion
Fuente: Capacitacion para la planeacion y ejecucion de encuestas

1 ~—k k
M= — E injylng + 2n, + -+ kn, = E in;
N iz j

En donde:

M = Suma ponderada del nimero de estudiantes multiplicado por cada calificacion otorgada a cada
pregunta.

K= EIl numero de opciones de respuesta de las distintas preguntas formuladas a los estudiantes (en
este caso K = 6).

n; = Es el nmero de estudiantes que responden a la pregunta respectiva con la opcion i.

5. Resultados de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion 2026-I

5.1. Resultados generales del indice de satisfaccion 2026-1

Indice de satisfaccion estudiantes 2026-1

87,07%
84,04% 84,20%

E Pregrado
m Postgrado
| Institucional

Pregrado Postgrado Institucional

Figura 6. Indice general de satisfaccion pregrado, postgrado e institucional 2026-I
Fuente: Registros Encuesta de Satisfaccién 2026-1
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indice de satisfaccion general de los estudiantes de pregrado por programa
2026-1
91,14%
8264% B2T1% 4 8251%  8215% _ Oo47%  gpigy  B2%9%
+
,26%
ADSA CsP DESA FISA MKSA cop PSI IND DIS

Figura 7. Indice de satisfaccion general de los estudiantes de pregrado por programa 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Durante el periodo académico 2026-1, los resultados de la encuesta de satisfaccion estudiantil
evidencian un desempefio destacado en varios programas de pregrado. El mayor indice de
satisfaccion se present6 en el programa de Derecho (DESA), con 91,14 %, seguido de Ingenieria
Industrial (IND), con 89,39 %, y Contaduria Publica (COP), con 88,47 %. Por su parte, Por su
parte, dentro de los programas que se situaron por debajo del promedio de pregrado, correspondiente
al 81,39 %, fueron Disefio Digital, con 51,26 %.

Indice de satisfaccion general de los estudiantes de postgrado por programa 2026-1

91,65% 93,10% 92,00%

88.29 94%

29% 87.57% 8 11% 2 86.94¢
0, 0 86,719 )
3,97% 81,1 33% 84,58% 71%

DA MD DLSS DP GEN DCM GF CT GIC DIU CE DC DPR GH GPO

Figura 8. Indice de satisfaccion general de los estudiantes de postgrado por programa 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Asimismo, se evidencia un desempefio destacado en varios programas de postgrados. El indice mas
alto correspondi¢ al programa de Gerencia Estratégica de Negocios (GEN) que logré 93,10%, le
siguen, Gerencia de Produccion y Operaciones (GPO) con un 92,00%, Derecho Administrativo
(DA) 91,65% y Derecho Constitucional con 91.94%. Por otra parte, los programas que se ubicaron
por debajo del promedio y obtuvieron el resultado mas bajo fue: Derecho probatorio (DPR) con
79,55%, Comunicacion Estratégica (CE) con 80,00%.
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Relacion del indice de satisfaccion con el programa cursado en comparacién
con el indice de satisfaccion por estudiar en la Universidad de los estudiantes de

pregrado 2026-1

Pregrado 82.90%
DIS
IND 93.21%
PSI 83.89%
COP 87.62%
MKSA 84.08%
FISA 84.78%
DESA 93,89%
CSP 86.28%
ADSA 385.00%

m Satisfaccion con el programa cursado 2026-1 Estudiantes de Pregrado
m Satisfaccién por estudiar en la Universidad 2026-1 Estudiantes de Pregrado

Figura 9. Relacién del indice de satisfaccion con el programa cursado en comparacion con el indice de

satisfaccion por estudiar en la Universidad de los estudiantes de pregrado 2026-1
Fuente: Registros Encuesta de Satisfaccion 2026-1

En relacion con la satisfaccidn frente al programa cursado, el programa de Derecho (DESA) registré
la calificacion mas alta, con un 93,89%. Asimismo, este programa obtuvo el mayor porcentaje de
satisfaccién por estudiar en la universidad, alcanzando un 95,11%, lo que evidencia una valoracion
positiva tanto del programa académico como de la experiencia institucional.

Comparacion indice de satisfaccion con el programa cursado 2026 1 Vs 2025 |1
Estudiantes de Pregrado

jpy 52,86% P T711%

88,39%
IND — 903,21%
81,99%

PSI — 83,89%
0,
COP #?ﬁsz%

80,58%

MKSA — 84,08%

y 85,66%
S A e 34, 78%

DESA A‘%’Q&SQ%
Csp —826 32:{%,28%
/DS /A 8855’,106(;42
Satisfaccidn con el programa cursado 2025-11 Estudiantes de Pregrado
W Satisfaccidn con el programa cursado 2026-1 Estudiantes de Pregrado

Figura 10. Comparacion indice de satisfaccion con el programa cursado 2026-1 y 2025-11. Estudiantes de

Pregrado
Fuente: Registros Encuesta de Satisfaccién 2026-1 vs 2025-11.
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Con respecto a la satisfaccion frente al programa cursado, se evidenciaron resultados favorables en
la mayoria de los programas de pregrado. El programa de Ingenieria Industrial (IND) registro el
mayor incremento, con 4,82 puntos porcentuales, al pasar de 88,39% en 2025-11 a 93,21% en 2026-
I; seguido de Derecho (DESA), que presenté un aumento de 4,50 puntos porcentuales, al pasar de
89,39% a 93,89%. Estos resultados reflejan una evolucion favorable en la percepcion de los
estudiantes sobre los programas académicos y constituyen un elemento relevante para el seguimiento
y la mejora continua de la prestacion del servicio educativo.

Relacidn del indice de satisfaccion con el programa cursado en comparacién con
el indice de satisfaccion por estudiar en la Universidad de los estudiantes de
postgrado 2026-I
QRZ5% 90,18% )
GPO R0.00% 100,00% )
Q4 NN% 88,00% 1
DPR 20 000 93,33% ’
0D SO0 95,00% g
CE Ro00% 85,00% )
= 0% 90,00% '
GIC 20 00 85,00% ’
26 NN% 92,00% )
GF 90.00% 93,33% /
90 0N% 90’00% )
GEN 00.00% 100,00% 1
82.86% 80,00% )
DLSS QL L L% 93,33% J
QG0 83,33% )
DA SREVTY 93,85% ‘
W Satisfaccion con el programa cursado 2026-1 Estudiantes de Postgrado
Satisfaccidn por estudiar en la Universidad 2026-| Estudiantes de Postgrado

Figura 13. Relacion del indice de satisfaccion con el programa cursado en comparacién con el indice de

satisfaccion por estudiar en la Universidad de los estudiantes de postgrado 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

En los programas de postgrados, la especializacion en Gerencia estratégica de Negocios (GEN)
registro la calificacion més alta en satisfaccion con el programa cursado, con un 100%. Asimismo,
programas como Derecho Administrativo (DA) con 95,38%, Derecho Constitucional (DC) con
92,50%, Derecho Laboral y Seguridad Social (DLSS) con 91,11%, Gerencia Financiera (GF) y
Derecho Comercial y Maritimo (DCM) 90,00% cada uno, también presentan niveles elevados de
satisfaccion, lo que evidencia una percepcion favorable de los estudiantes frente a la calidad y
experiencia asociada a la formacion en el nivel de postgrados.
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Relacién del indice de satisfaccion con el programa cursado en comparacion
con el indice de satisfaccion por estudiar en la Universidad de los estudiantes de

postgrado 2026-1
( 22 7004 ;
GPO t 20 0004 00
24 N0% 00,UU70
DPR 20 0004 93,33%
0 0%, J90,
CE 35 0000 85,00%
87 B00A
GIC 20 0007 85,00%
t 36 0004 92,00%
GF 90 0004 93,33%
90 0004 90,00%
GEN 00 00% 00,00%
: :Il )
DLSS t CHmEL7 ,33
:l 0 I 09,00 0
DA t 08 3800 93,85%

m Satisfaccién con el programa cursado 2026-1 Estudiantes de Postgrado
u Satisfaccion por estudiar en la Universidad 2026-1 Estudiantes de Postgrado

Figura 15. Comparacién indice de satisfaccion con el programa cursado 2025-1 y 2025-11. Estudiantes de

Postgrados
Fuente: Registros Encuesta de Satisfaccién 2025-11

Con respecto a la satisfaccion frente al programa cursado en los programas de postgrados, se
evidencia que varios programas registraron incrementos en su nivel de satisfaccion entre los periodos
2025-11'y 2026-1. En los programas de postgrados, Gerencia Estratégica (GEN) present6 el indice
de satisfaccién mas alto con el programa cursado, alcanzando un 100,00%. De igual manera, se
destacan Derecho Administrativo (DA), con 95,38%, Comunicacion Estratégica (CE), con
92,50%, Derecho Laboral y Seguridad Social (DLSS) con 91,11% y Gerencia Financiera (GF)
90,00%) los cuales registran niveles de satisfaccion superiores al 90%, evidenciando una percepcién
favorable de los estudiantes frente a la calidad y experiencia asociada al programa académico
cursado.

Porcentaje de uso Institucional de Servicios y actividades 2026-1

98,60%  97.44% 96 .94%
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Figura 6. Porcentaje de utilizacién de servicios 2026-1
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Fuente: Registros encuesta de satisfacciéon 2026-1
En cuanto a la frecuencia de uso de los servicios institucionales, se evidencia que la Cafeteria

(98,60%) e Internet (97,44%) son los mas utilizados por los estudiantes, lo que resulta coherente con
su funcion esencial dentro de la vida universitaria: la cafeteria como espacio habitual de encuentro
y alimentacion, y el sitio web como principal canal de acceso a informacion académica y
administrativa. En contraste, los servicios con menor nivel de uso corresponden a Proyeccion Social
(80,17%), Internacionalizacion (78,51%), lo que sugiere una interaccién més especifica o limitada
por parte de la comunidad estudiantil.

Relacion del indice de satisfaccion de las caracteristicas institucionales con respecto a su
porcentaje de utilizacion 2026-1

= indice de satisfaccion Institucional m Porcentaje de uso Institucional
90,83% 91,98%
86.08% 110,85.98% 85,24 10,5510 84 7 o $835% o :86,94% 5 71% 97,44%  98,60%
80,17% ' ) ) 83,01% 81,99%1 5704

78,51%
75,91 74,08

c [15] « [ — = n @ (2] + ©
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Figura 11. Relacién del indice de satisfaccion de las caracteristicas institucionales con respecto a su porcentaje

de utilizacion 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

La figura 18, muestra que en el periodo 2026-1 se mantiene una valoracion institucional positiva y
consistente, con indices de satisfaccion que oscilan entre el 74% y el 86%, lo que evidencia una
percepcion favorable frente a las diferentes caracteristicas institucionales. Sin embargo, hay una
relacion particularmente fuerte en los servicios de infraestructura tecnoldgica y soporte, donde el
porcentaje de utilizacion es muy alto y, aunque la satisfaccion es ligeramente menor que el nivel de
uso, se mantiene en rangos adecuados. Casos como Internet (97,44% de uso y 75,91% de
satisfaccion) y Cafeteria (98,60% de uso y 74,08% de satisfaccion) reflejan servicios de alta
demanda que constituyen ejes estratégicos de la experiencia estudiantil; sin embargo, la brecha entre
uso y satisfaccion sugiere oportunidades de mejora en calidad percibida o experiencia del usuario.
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Tabla 8. Relacion del indice de satisfaccion con el porcentaje de utilizacion de los servicios y actividades en los
programas de pregrado, postgrado e institucional 2026-1

Indice de Porcentaie de indicede  Porcentaje de Indice de Porcentaje de
Servicio o actividad satisfaccion uso Pre Jra do satisfaccion uso satisfaccion uso

Pregrado 9 Postgrados Postgrados Institucional Institucional
Investigacién 87,23% 81,61% 86,32% 50,89% 87,24% 79,21%
Proyeccion social 86,48% 78,19% 88,07% 50,89% 86,61% 75,88%
Internacionalizacion 86,94% 77,82% 88,28% 51,79% 87,05% 75,70%
Eﬁopr"’r‘]r;same“to L 83,39% 83,92% N/A N/A 83,57% 84,14%
Sitio web 84,25% 97,50% 87,80% 83,04% 84,37% 96,75%
Biblioteca 86,57% 91,96% 75,76% 72,32% 86,69% 90,79%
g‘;se“r‘;: c‘:gsq“‘”as y 82,69% 80,31% 87,32% 50,89% 82,83% 78,16%
Internet 77,38% 97,32% 87,37% 88,39% 77,16% 96,93%
%Eﬁgg ;:;“0“ 85,38% 90,76% 81,44% 84,82% 85,46% 90,35%
Cafeteria 73,90% 98,71% 86,88% 98,21% 73,94% 98,68%
Eg’g}teﬁgtgﬁt""dades 84,01% 88,45% 80,34% 57,14% 84,15% 86,14%

Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

5.2. Indice de satisfaccion segin aspecto, servicio o actividad evaluada

Tabla 9. Indice de satisfaccion de los estudiantes con el trato y la atencién 2026-1
Trato y atencion de

indice de
satisfaccion con el
trato y la atencién

Trato y atencion de
decanos y directivos

Trato y atencion

P EITE de docentes

secretarias y
administrativos

Administracion de empresas 80,00% 79,75% 86,00% 81,92%
CamIGE N STHEL 1 89,07% 83,49% 85,58% 86,05%
Periodismo
Derecho 91,45% 91,76% 91,91% 91,70%
Finanzas y Comercio Exterior 80,30% 80,00% 87,46% 82,59%
Marketing y Negocios
e 83,27% 82,35% 87,14% 84,25%
Contaduria Pablica 92,86% 89,52% 90,00% 90,79%
Psicologia 82,04% 78,89% 83,52% 81,48%
Ingenieria Industrial 95,36% 92,50% 90,71% 92,86%
Diserio Digital 50,67% 53,10% 51,03% 51,59%
Total Pregrado 85,29% 84,36% 87,13% 85,59%
Derecho Administrativo 93,85% 96,92% 95,38% 95,38%
Maestria en Derecho 87,78% 85,56% 86,67% 86,67%
gﬁéﬁﬁh" Lelbauel oy Sepl ke 93,33% 93.33% 94,44% 93,70%
Derecho Penal 68,57% 74,29% 85,71% 76,19%
ﬁsggglco'? SR e 92,00% 92,00% 96,00% 93,33%
Derecho Comercial y Maritimo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Gerencia Financiera 76,67% 86,67% 96,67% 86,67%
Contratacion Estatal 94,00% 94,00% 92,00% 93,33%
Derecho Probatorio 80,00% 66,67% 93,33% 80,00%
Gestién Humana 92,00% 92,00% 92,00% 92,00%
CETENEIR G (PR 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Operaciones
Total Postgrado 90,18% 90,89% 92,50% 91,19%

Total Institucional 85,65% 84,74% 87,53% 85,97%
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1
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Tabla 10. Indice de satisfaccion con los aspectos académicos 2026-1

Satisfaccion
conel Investigacion
programa

Indice de
Proyeccién satisfaccion con
Social los aspectos
académicos

Metodologia | Retroalimentacion

Programa -
9 de ensefianza | de los profesores

Administracion de

86,50% 85,25% 85,00% 84,48% 84,31% 85,16%

empresas
gg;}‘o‘g?:;?g'o” SoEl 84,42% 80,93% 86,28% 87,12% 85,67% 85,67%
Derecho 92,37% 90,23% 93,89% 94,29% 92,81% 92,67%
E'X”ti:‘lzo"f B 83,58% 82,99% 84,78% 85,53% 85,31% 84,31%
Marketing y Negocios o N o N N o
ot e 84,59% 82,45% 84,08% 85,41% 84,81% 84,20%
Contaduria Publica 84,76% 82,86% 87.62% 88,65% 89,73% 86,60%
Psicologia 83,52% 81,48% 83,89% 86,00% 85,05% 84,20%
Ingenieria Industrial 90,36% 88,93% 93,21% 88,33% 89,13% 90,08%
Disefio Digital 48,28% 49,66% 52,86% 70,00% 53,33% 53,03%

Total Pregrado 85,77% 84,27% 85,90% 87,23% 86,48% 85,85%
Derecho Administrativo 95,38% 96,92% 95,38% 88,89% 88,89% 93,68%
Maestria en Derecho 84,44% 80,00% 86,67% 87,50% 86,67% 84,51%

Derecho Laboral y

Sequridad Sovia 85,56% 80,00% 91,11% 86,15% 88,57% 86,17%
Derecho Penal 82,86% 80,00% 82,86% 80,00% 80,00% 81,48%
,cjggggfc:? Sl L 96,00% 96,00% 100,00% 90,00% 90,00% 95,79%
',\Dﬂe;fl,‘t’:‘;ocomerc'a' y 90,00% 90,00% 90,00% 80,00% 80,00% 86,00%
Gerencia Financiera 93,33% 86,67% 90,00% 80,00% 80,00% 89,00%
Contratacion Estatal 86,00% 90,00% 86,00% 75,00% 90,00% 86,32%
Derecho Probatorio 86,67% 86,67% 80,00% 0,00% 0,00% 84,44%
Gestién Humana 88,00% 76,00% 84,00% 85,00% 85,00% 83,48%
IR Ole PR Gl 60,00% 100,00% 80,00% 0,00% 0,00% 80,00%

Operaciones
Total Postgrado 86,79% 85,18% 88,75% 86,32% 88,07% 86,98%

Total Institucional 85,77% 84,30% 86,02% 87,24% 86,61% 85,90%
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Tabla 11. indice de satisfaccién con el Departamento de Idiomas 2026-1
Indice de satisfaccién Departamento

Programa

de Idiomas
Administracién de empresas 81,74%
Comunicacién Social y Periodismo 81,19%
Derecho 91,01%
Finanzas y Comercio Exterior 81,82%
Marketing y Negocios Internacionales 80,25%
Contaduria Publica 89,44%
Psicologia 83,74%
Ingenieria Industrial 89,36%
Disefio Digital 49,00%

Total Pregrado 83,39%

Total Institucional 83,57%
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Tabla 12. indice de satisfaccion con el proceso de Internacionalizacion 2026-1
indice de satisfaccion

Programa Internacionalizacion
Administracion de empresas 85,54%
Comunicacioén Social y Periodismo 86,23%
Derecho 92,90%
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Finanzas y Comercio Exterior 86,00%
Marketing y Negocios Internacionales 83,82%
Contaduria Piblica 89,47%
Psicologia 85,29%
Ingenieria Industrial 91,49%

Disefio Digital

Total Pregrado

I

53,33%
86,94%

Derecho Administrativo 88,89%
Maestria en Derecho 88,89%
Derecho Laboral y Seguridad Social 87,69%
Derecho Penal 86,67%
Gerencia Estratégica de Negocios 100,00%
Derecho Comercial y Maritimo 80,00%
Gerencia Financiera 80,00%
Contratacién Estatal 84,00%
Derecho Probatorio 0,00%

Gestién Humana 90,00%

Gerencia de Produccion y Operaciones

Total Postgrado

0,00%
88,28%

Total Institucional
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion

2026-1

87,05%

Tabla 13. Indice de satisfaccion con Biblioteca 2026-1

indice de satisfaccion

Programa Biblioteca
Administracion de empresas 84,66%
Comunicacién Social y Periodismo 84,65%
Derecho 94,35%
Finanzas y Comercio Exterior 87,21%
Marketing y Negocios Internacionales 85,88%
Contaduria Publica 88,50%
Psicologia 84,12%
Ingenieria Industrial 90,20%

Disefio Digital 55,71%
Total Pregrado 86,57%

Derecho Administrativo 90,00%
Maestria en Derecho 89,23%
Derecho Laboral y Seguridad Social 90,67%
Derecho Penal 84,00%
Gerencia Estratégica de Negocios 85,00%
Derecho Comercial y Maritimo 80,00%
Gerencia Financiera 93,33%
Contratacion Estatal 84,00%
Derecho Probatorio 80,00%
Gestién Humana 86,67%

Gerencia de Produccién y Operaciones
Total Postgrado
itucional

Total Insti

Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

0,00%
88,15%
86,69%

Tabla 14. indice de satisfaccion con Bienestar Universitario 2026-1

Programa

Cafeteria

Eventos y

indice de satisfaccién Bienestar

actividades

Universitario

Administracion de empresas 75,19% 81,92% 78,42%
Comunicacién Social y Periodismo 69,53% 81,84% 75,31%
Derecho 84,03% 90,08% 86,94%
Finanzas y Comercio Exterior 73,33% 82,91% 77,69%
Marketing y Negocios Internacionales 71,35% 80,69% 75,78%
Contaduria Publica 82,38% 88,21% 85,19%
Psicologia 72,71% 83,80% 78,07%
Ingenieria Industrial 82,86% 91,48% 87,09%
Disefio Digital 51,11% 32,73% 44,14%

Gestién de la Calidad

Pagina: 29



P

UNIVERSIDAD

SERGIO ARBOLEDA

Santa Marta

Informe encuesta de satisfaccion estudiantil

Total Pregrado 73,90% 84,01% 78,68%
Derecho Administrativo 84,62% 84,44% 84,55%
Maestria en Derecho 77,65% 82,00% 79,26%
Derecho Laboral y Seguridad Social 82,22% 89,33% 85,45%
Derecho Penal 77,14% 80,00% 78,00%
Gerencia Estratégica de Negocios 80,00% 90,00% 82,86%
Derecho Comercial y Maritimo 50,00% 70,00% 60,00%
Gerencia Financiera 73,33% 80,00% 74,29%
Contratacion Estatal 71,11% 85,00% 75,38%
Derecho Probatorio 66,67% 0,00% 66,67%
Gestién Humana 76,00% 92,00% 84,00%
Gerencia de Produccion y Operaciones 80,00% 80,00% 80,00%

Total Postgrado

86,88%

80,34%

88,15%

Total Institucional
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

73,94%

84,15%

78,70%

Tabla 15. Indice de satisfaccion con Gestién Tecnoldgica e Informatica 2026-1

Programa

Internet

Soporte

Indice de satisfaccion

Gestion Tecnoldgica

Administracién de empresas 78,97% 81,33% 80,13%
Comunicacién Social y Periodismo 84,65% 84,34% 79,29%
Derecho 80,78% 92,17% 86,29%
Finanzas y Comercio Exterior 78,15% 83,73% 80,81%
Marketing y Negocios Internacionales 74,42% 83,62% 78,86%
Contaduria Publica 85,24% 89,27% 87,23%
Psicologia 74,42% 83,50% 80,86%
Ingenieria Industrial 79,26% 90,40% 84,62%
Disefio Digital 55,45% 49,17% 52,17%
Total Pregrado | 77,38% 85,38% 81,24%

Derecho Administrativo 91,11% 95,00% 93,33%
Maestria en Derecho 74,29% 85,33% 80,00%
Derecho Laboral y Seguridad Social 78,75% 88,89% 84,12%
Derecho Penal 68,57% 84,00% 75,00%
Gerencia Estratégica de Negocios 88,00% 95,00% 91,11%
Derecho Comercial y Maritimo 80,00% 80,00% 80,00%
Gerencia Financiera 63,33% 80,00% 70,91%
Contratacion Estatal 80,00% 88,57% 84,00%
Derecho Probatorio 60,00% 70,00% 65,00%
Gestion Humana 72,00% 92,00% 82,00%
Gerencia de Produccion y Operaciones 100,00% 100,00% 100,00%
Total Postgrado 75,76% 87,37% 81,44%

Total Institucional 77,16% 85,46% 81,16%

Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Programa

Administracion de empresas

Tabla 16. Indice de satisfaccion con la Gestion de Quejas

Indice de satisf;

Sugerencias 2026-1

I ENEES

accion Gestion de quejas y

80,29%

Comunicacién Social y Periodismo 81,27%
Derecho 88,93%
Finanzas y Comercio Exterior 81,89%
Marketing y Negocios Internacionales 80,90%
Contaduria Publica 88,78%
Psicologia 79,34%
Ingenieria Industrial 89,80%

Disefio Digital 54,55%
Total Pregrado 82,69%

Derecho Administrativo 86,67%
Maestria en Derecho 77,78%
Derecho Laboral y Seguridad Social 93,33%
Derecho Penal 80,00%
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Gerencia Estratégica de Negocios 90,00%

Derecho Comercial y Maritimo 70,00%

Gerencia Financiera 90,00%

Contratacién Estatal 88,00%

Derecho Probatorio 0,00%

Gestion Humana 86,67%

Gerencia de Produccion y Operaciones N/A
Total Postgrado 87,37%

Total Institucional 82,83%
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Tabla 17. Indice de satisfaccion con el Proceso de Comunicacion y Protocolo 2026-1

Comunicaciones - . .,
Indice de satisfaccion

Programa internas y Sitio web Comunicacién y Protocolo
externas

Administracion de empresas 82,00% 83,33% 82,66%
Comunicacién Social y Periodismo 86,74% 84,05% 85,41%
Derecho 92,06% 90,23% 91,15%
Finanzas y Comercio Exterior 80,60% 83,38% 81,97%
Marketing y Negocios Internacionales 83,57% 82,29% 82,94%
Contaduria Publica 91,90% 89,52% 90,71%
Psicologia 82,22% 84,19% 83,19%
Ingenieria Industrial 84,64% 90,18% 87,39%
Disefio Digital 49,03% 40,00% 45,71%

tal Pregrado 84,09% 84,25% 84,16%
Derecho Administrativo 92,31% 92,00% 92,17%
Maestria en Derecho 83,33% 85,33% 84,24%
Derecho Laboral y Seguridad Social 88,89% 88,89% 88,89%
Derecho Penal 91,43% 84,00% 88,33%
Gerencia Estratégica de Negocios 100,00% 88,00% 94,00%
Derecho Comercial y Maritimo 100,00% 80,00% 90,00%
Gerencia Financiera 86,67% 90,00% 88,00%
Contratacion Estatal 84,00% 80,00% 82,22%
Derecho Probatorio 73,33% 80,00% 75,00%
Gestion Humana 92,00% 88,00% 90,00%

Gerencia de Produccion y Operaciones 100,00% 0,00% 100,00%
Total Postgrado 88,57% 86,88% 87,80%

Total Institucional 84,33% 84,37% 84,35%
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Tabla 18. Indice de satisfaccion con Servicios Generales 2026-1
Estadoy | Infraestructura Seguridad Indice de satisfaccion

Programa P - c
g limpieza Fisica Interna Servicios Generales

Administracién de empresas 84,00% 81,00% 84,75% 83,25%
Comunicacion Social y Periodismo 82,33% 76,74% 81,86% 80,31%
Derecho 91,60% 89,62% 93,74% 91,65%
Finanzas y Comercio Exterior 85,97% 76,42% 83,28% 81,89%
Marketing y Negocios Internacionales 83,98% 78,57% 80,92% 81,16%
Contaduria Publica 88,10% 88,10% 90,95% 89,05%
Psicologia 84,63% 76,11% 83,89% 81,54%
Ingenieria Industrial 90,71% 87,50% 87,50% 88,57%
Disefio Digital 52,90% 51,03% 53,10% 52,36%

Total Pregrado 85,60% 80,26% 83,94% 83,27%
Derecho Administrativo 90,77% 86,15% 90,77% 89,23%
Maestria en Derecho 84,44% 77,78% 90,00% 84,07%
Derecho Laboral y Seguridad Social 86,67% 82,22% 91,11% 86,67%
Derecho Penal 85,71% 85,71% 85,71% 85,71%
Gerencia Estratégica de Negocios 92,00% 96,00% 96,00% 94,67%
Derecho Comercial y Maritimo 80,00% 80,00% 80,00% 80,00%
Gerencia Financiera 83,33% 76,67% 90,00% 83,33%
Contratacion Estatal 96,00% 90,00% 94,00% 93,33%
Derecho Probatorio 86,67% 66,67% 93,33% 82,22%
Gestion Humana 80,00% 92,00% 96,00% 89,33%
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Gerencia de Produccion y Operaciones 80,00% 100,00% 100,00% 93,33%
Total Postgrado | 8732% |  84,46% 91,61% 87,80%

Total Institucional | 8579% |  80,60% 84,37% 83,58%
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2026-1

Tabla 19. indice de satisfaccion en cada una de las Sedes con las caracteristicas evaluadas 2026-I

No. Servicio o Actividad Sede Centro  Sede RNL
1 | Tratoy atencién de decanos y directivos 88,80% 85,32%
2 | Tratoy atencidn de secretarias y administrativos 89,66% 83,48%
3 | Tratoy atencién de docentes 89,74% 86,91%
4 | Metodologia de ensefianza 87,38% 85,71%
5 | Retroalimentacién de los profesores 86,39% 84,05%
6 | Satisfaccion con el programa 88,48% 85,59%
7 | Investigacion 89,05% 86,56%
8 | Proyeccién social 88,90% 85,78%
9 | Internacionalizacién 89,80% 86,26%
11 | Departamento de idiomas 85,75% 83,34%
12 | Comunicaciones internas y externas 86,55% 83,60%
13 | Sitio web 85,74% 84,38%
14 | Cafeteria 76,97% 73,83%
15 | Eventos y actividades de Bienestar 85,77% 84,03%
16 | Biblioteca 88,74% 86,16%
17 | Internet 79,21% 77,55%
18 | Soporte Gestién Tecnolégica 85,75% 84,69%
19 | Gestién de quejas y sugerencias 83,10% 82,64%
20 | Estado y limpieza 87,65% 85,39%
21 | Infraestructura Fisica 83,23% 80,20%
22 | Seguridad Interna 86,47% 83,53%
23 Satisfaccion por estudiar en la Universidad Sergio 88.84% 85.09%

Arboleda
24 | Indice general de satisfaccion 86,19% 83,77%

Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2026-1
Nota: Para calcular el indice de satisfaccion por sede, se toman como referente los indices de satisfaccion de los programas segin su ubicacion, es asi, que para el calculo del indice de satisfaccion
de la Sede Rodrigo Noguera Laborde se tienen en cuenta los indices de satisfaccion de los programas de Prime Business School, el programa de Comunicacion social y Periodismo, programa de
Psicologia, el programa de Ingenieria Industrial y, e, programa de Disefio Digital. En el calculo del indice de satisfaccién para la Sede Centro se relacionan los indices del programa de Derecho y
los programas de Postgrados.

5.3. Tendencia en los datos de medicion del indice de satisfaccion de los estudiantes
5.3.1. Resultados historicos de satisfaccion estudiantes

Tendencia en el indice general de satisfaccion de los estudiantes
del 2021 al -2026-1

8855%  89.13%

85.77% ==~ oo 86,05% 87,10% 87,07%
83,79% , (] - o o o

T8I T0N~ e > -
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5,16%
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Figura 12: Tendencia en el indice general de satisfaccion de los estudiantes del 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 al 2026-1
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Tendencia en el indice general de satisfaccion programas de pregrado
2021 a 2026-1
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= ADSA | 72,17% 86,94% 82,29% 79,45% 84,07% 85,61% 81,80% 83,05% 85,89% 84,03% 82,64%
= CSP 63,66% 81,39% 80,98% 79,71% 88,17% 81,13% 76,23% 82,36% 83,63% 81,30% 82,77%
=DESA | 67,21% 84,21% 83,01% 80,45% 86,96% 84,18% 84,08% 84,77% 86,17% 87,63% 91,14%
= FISA 62,86% 82,02% 77,05% 78,18% 82,71% 78,25% 83,40% 82,46% 80,03% 82,94% 82,51%
= MKSA | 65,82% 80,09% 81,08% 80,36% 83,55% 83,52% 86,76% 80,48% 81,26% 79,13% 82,15%
= COP 62,20% 83,10% 81,32% 79,39% 84,19% 79,32% 83,55% 81,31% 85,21% 83,08% 88,47%

= PSI 69,06% 65,40% 81,38% 79,08% 81,31% 82,38% 82,91% 76,01% 81,36% 80,86% 82,18%
=IND 88,58% 90,93% 89,48% 89,21% 85,97% 88,08% 86,05% 85,54% 89,39%
DIS 80,90% 75,47% 79,39% 79,02% 75,94% 74,75% 74,83% 71,77% 51,26%

Figura 13: Tendencia en el indice general de satisfaccion de los estudiantes de pregrado por programa 2021 a 2026-11

Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 al 2026-I
Nota: Los programas de Ingenieria Industrial y Disefio Digital iniciaron en la Seccional durante el 2022-1, por ello no registran datos en los semestres anteriores.

Tabla 20. Tendencia en el indice general de satisfaccion general de los estudiantes de postgrado por programa
2021 a 2025-1

Programas de Postgrado 2025-11
Gerencia Estratégica de
Negocios 43,53% N/A 90,26% | 98,48% | 88,10% | 87,17% | 93,70% | 81,76% | 84,46% | 87,32% | 93,10%
Gerencia Integral de la
Calidad 57,35% N/A 84,74% N/A N/A N/A N/A 85,71% | 82,68% N/A N/A
Gerencia Logistica N/A N/A 71,51% N/A 88,85% 95,00% N/A 70,62% | 88,13% N/A N/A
Gestién Financiera 73,14% | 82,77% | 77,09% | 74,42% N/A 96,73% 79,73% | 79,73% | 90,28% | 92,62% | 84,58%
Gestién Humana 57,35% | 63,59% | 84,75% | 78,00% | 82,16% | 94,72% | 97,35% | 90,79% N/A 89,77% | 86,94%
Derecho Administrativo 62,89% | 86,99% | 86,28% | 86,97% | 88,97% | 83,06% | 77,74% | 73,96% | 85,14% | 8541% | 91,65%
Derecho Constitucional 70,15% N/A N/A N/A N/A 96,00% N/A 92,74% | 90,13% N/A N/A
Derecho Penal 52,35% N/A 89,18% | 92,00% | 94,91% | 89,00% | 84,82% | 88,40% | 83,99% | 81,08% | 81,16%

Maestria en Derecho 63,53% | 91,59% | 94,60% | 92,09% | 9533% | 82,75% | 91,29% | 89,31% | 85,00% | 81,03% | 83,97%
Gerencia de Produccion y

Operaciones N/A N/A N/A 84,85% | 75,44% 87,93% N/A N/A 88,13% | 83,41% [ 92,00%
Derecho Comercial y
Maritimo N/A N/A N/A N/A 94,85% | 100,00% | 84,15% | 80,00% | 89,90% | 83,95% | 83,33%
Derecho Laboral y
Seguridad Social 86,08% | 82,99% | 89,29% | 68,07% | 84,22% | 87,05% | 86,21% | 84,84% | 86,39% | 91.43% | 88,29%
Docencia e Investigacion
Universitaria 74,26% | 87,65% N/A N/A 87,03% | 86,19% N/A 76,24% | 80,72% N/A N/A
Gerencia de Marketing N/A N/A 78,06% N/A 87,41% | 85,64% N/A 90,95% | 79,71% N/A N/A
Agronegocios Alimentarios N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
y Sostenibles
Comunicacién Estratégica N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Derecho Probatorio N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Contratacion Estatal N/A 87,36% | 89,02% | 84,53% | 79,71% | 93,25% | 88,16% | 82,55% | 91,32% | 94,29% | 87,57%

Total Postgrado 68,49% | 8577% 86,21% | 8379% 8855%  89,13% | 86,98% 84,01% | 86,05% 87,10% 87,07%

Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-1

Nota: Los programas de Derecho Probatorio y Contratacion Estatal iniciaron en el periodo 2022-1 y 2021-11 respectivamente, por ello no registran
datos en los semestres anteriores.
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Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes Escuela de
Derecho 2021 al 2026-1
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Figura 14: Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Derecho 2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-1

Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa

de Comunicacién Social y Periodismo 2021 al 2026-1
88,17%
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Figura 15: Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Comunicacion Social y Periodismo
2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-|

Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes de Contaduria
Pablica 2021 al 2026-1
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Figura 16: Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Contaduria 2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-|
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Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes de Finanzas,

Fintech y Comercio Exterior 2021 al 2026-1
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Figura 17: Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Finanzas, Fintech y Comercio
Exterior 2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-1

Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes de Marketing y
Negocios Internacionales 2021 al 2026-1
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Figura 18: Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Marketing y Negocios Internacionales
2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-1

Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes de
Administracion de Empresas y Transformacion Digital 2021 al 2026-1
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Figura 19: Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Administracién de Empresas y
Transformacion Digital 2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-|
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Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes de Psicologia
2021 al 2026-1
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Figura 20. indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Psicologia 2021 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2021 a 2026-1

Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes Disefio Digital
2022 al 2026-1
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Figura 29. indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Disefio Digital 2022 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2022 a 2026-1

Tendencia en el indice general de satisfaccion estudiantes de Ingenieria
Industrial 2022 a 2026-1
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Figura 30. indice general de satisfaccion estudiantes del programa de Ingenieria Industrial 2022 a 2026-1
Fuente: Registros encuesta de satisfaccion 2022 a 2026-1
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Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con el Trato y la
Atencion 2021 al 2026-1
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Figura 31. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con el trato y la atencién 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-1

Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con los Aspectos
Académicos 2021 al 2026-1
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Figura 32. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con los aspectos académicos 2021 al 2025-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-I

Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con la
Internacionalizacion 2021 al 2026-1
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Figura 33. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Internacionalizacion 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-1
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Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes de pregrado con

el Departamento de Idiomas 2021 al 2026-1
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Figura 34. Tendencia en el indice de satisfaccidn de los estudiantes con el Departamento de Idiomas 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-I

Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Biblioteca

2021 al 2026-1
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Figura 35. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con la Biblioteca 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-I

Tendencia en el indice de satisfaccién de los estudiantes con Biblioteca 2021 al
2026-1
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Figura 36. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Bienestar Universitario 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-I
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Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Servicios
Generales 2021 al 2026-1
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Figura 37. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Servicios Generales 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-1

Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Gestién
Tecnoldgica e Informatica 2021 al 2026-1
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Figura 38. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Gestion Tecnolégica 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-I

Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con la Gestion de
Quejas y Sugerencias 2021 al 2025-11
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Figura 39. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Gestion de Solicitudes 2021 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2021 al 2026-1
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Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con
Comunicacion y Protocolo 2021 al 2025-11
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Figura 40. Tendencia en el indice de satisfaccion de los estudiantes con Comunicacion y Protocolo 2020 al 2026-1
Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2020 al 2026-1

5.3.2. Resultados de satisfaccion 2024-11 en relacién con 2025-1

Tabla 21. Cuadro comparativo indice de satisfaccion en los niveles de pregrado, postgrado e institucional 2025-
11y 2026-1 segun caracteristica evaluada.

aracte a Pregrado Postgrado ona
ada 0 0 0 Diferencia

Tratoyatencionde | g sq00 | g59906 | 0,70% 87,21% 90,18% 2,97% | 84,83% | 85,65% | 0,82%
decanos y directivos
Trato y atencién de
secretarias y 84,40% | 84,36% | -0,04% | 93,15% | 90,89% 2,26% | 8521% | 84,74% | -0,47%
administrativos
ggg;ﬁéftenc'on de | g57106 | 87.13% | 1420 | 91,89% | 92,50% 061% | 86,28% | 87,53% | 1,25%
Indice de
satisfaccion con el | 84,90% | 8559% | 0,69% | 90,75% | 91,19% 044% | 85,44% | 85,97% | 053%
trato y la atencion
mite%iﬂfg'a de 85,00% | 8577% | 077% | 8883% | 86,79% | -2,04% |8536% | 8577% | 0,41%
Retroalimentacion | g3 3304 | 842796 | 0,94% | 8541% | 8518% | -0,23% | 83,52% | 8430% | 0,78%
de los profesores
gi‘g‘gﬁz‘?ﬁ;"” conel | o1 60% | 8590% | 1.30% | 88.47% | 8875% 028% | 84,96% | 86,02% | 1,06%
Investigacion 85,08% | 87,23% | 125% | 87,32% | 86,32% “1,00% | 86,08% | 87,24% | 1,16%
Proyeccién Social 85,06% | 86,48% 1,42% 87,54% 88,07% 0,53% 85,24% | 86,61% 1,37%
Indice de
satisfaccion con los | 84,75% | 85,85% | 1,109% | 87,53% | 86,98% | -0,55% |84,98% | 85,90% | 0,92%
aspectos académicos
Indice de
satisfaccion 86,05% | 86,94% | 0,89% | 8507% | 88,28% 321% |8598% | 87,05% | 1,07%
Internacionalizacion
indice de
Ea:;f;ar‘f:r'ﬁ:nm de  |8301%8339% | 038% N/A - A | 8301% | 8357% | 0,56%
Idiomas:
ﬁ]‘t’(’e‘:t‘]gfjcea?tgﬁas 83,28% | 84,09% | 081% | 8598% 86,88% 0,90% | 83.49% | 84,33% | 0,84%
Sitio web 83,48% | 84,25% | 0,77% | 8577% | 87,80% 2,03% | 83,68% | 84,37% | 0,69%
Indice de
f:a;:f‘]fjgfc'ggo ny | 8337%|84169% | 079% | 8019% | 7655% | -364% |8358% | 8435% | 077%
Protocolo
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Cafeterfa 73,48% | 73,.90% | 042% | 8647% 86,88% 041% | 74,08% | 73,94% [120,14%
E:f:;;ife 84,00% | 84,01% | 001% | 82,63% | 80,34% 229% | 84,15% | 84,15% | 0,00%
indice de
satisfaccion
Bienestar
Universitario
Indice de
satisfaccion 84,909% | 86,57% | 1,67% | 81,78% | 75,76% -6,02% | 85,10% | 86,69% | 1,59%
Biblioteca
Internet 75,36% | 77,38% | 2,02% | 87,68% 87,37% 0,31% | 7591% | 77,16% | 1,25%
?"port‘? Gestion 84,46% | 8538% | 0,92% | 8470% | 81,44% | -3,26% | 84,74% | 8546% | 0,72%
ecnolégica
Indice de
satisfaccion Gestion
Tecnologica e
Informatica
Indice de
satisfaccion gestion
de quejas y
sugerencias
Estadoy limpieza | 85,06% | 85,60% | 054% | 83,60% 84,46% 0,86% | 85,34% | 85,79% | 0,45%
'Frlfgca:w“““ra 79,73% | 80,26% | 053% | 89,91% | 91,61% 1,70% | 80,08% | 80,60% | 0,52%
Seguridad Interna_ | 83,28% | 83,94% | 0,66% | 87.21% 87,80% 059% | 83,88% | 84,37% | 0,49%

78,52% | 78,68% | 0,16% 87,69% 88,15% 0,46% | 78,84% | 78,70% | -0,14%

79,77% | 81,24% | 1,47% 84,71% 87,37% 2,66% | 80,20% | 81,16% | 0,96%

81,78% | 82,69% | 0,91% 88,11% 87,32% -0,79% | 81,99% | 82,83% | 0,84%

Indice de
satisfaccion 82,69% | 83,27% | 0,58% 90,09% 90,18% 0,09% | 83,10% | 83,58% 0,48%
Servicios Generales

Indice de
satisfaccion por
estudiar en la 84,39% | 85,53% | 1,14% 87,10% 87,07% -0,03% | 84,91% | 85,75% | 0,84%
Universidad Sergio
Arboleda

Indice general de
satisfaccion

Fuente: Registros encuestas de satisfaccion 2025-11 y 2026- |

83,17% | 84,04% | 0,87% 87,10% 87,07% -0,03% | 83,49% | 84,20% | 0,71%
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6. Respuestas de los estudiantes a la pregunta que mejorarian

Tabla 42. NUmero de observaciones Institucionales seguin caracteristica relacionada 2026-1

Numero de observaciones Institucionales segin caracteristica relacionada 2026-1

Caracteristica Total Caracteristica Total
Actividades y servicios de Bienestar Universitario 35 Infraestructura y mantenimiento 248
Aspectos académicos en general: Matricula . L
. - - 35 Internacionalizacion 11
académica, asignaturas, notas, horarios, sap
Aspectos académicos: Investigacion 16 Internet 2
Aspectos académicos: Metodologia de la ensefianza 31 Limpieza y aseo 21
Aspectos académicos: Proyeccién social 1 Seguridad Interna 21
Aspectos académicos: Retroalimentacion de los L .
9 Servicios bibliotecarios 1
profesores
Aspectos relacionados con el programa 307 | Servicios financieros 0
Cafeteria 102 | Servicios y/o recursos tecnolégicos 70
Comentario de reconocimiento 185 | Trato y atencion de directivos y decanos 22
Comunicaciones 4 Tratg y atencion de secretarias y personal 21
administrativo
Depgr_tamento de Idiomas (Curso de inglés, atencion, 10 Trato y atencion del personal docente 4
servicios)
Gestidn de solicitudes, quejas y sugerencias 3 Total 1159
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Fuente: Registros de encuestas de satisfaccion 2026-1.

Tabla 43. NUmero de observaciones de los estudiantes de Pregrado 2026-1

Namero de observaciones de los estudiantes de Pregrado 2026-1 | Total de
P Caracteristicas Nombre de la Caracteristica
Caracteristica ADSA | COP CcsP DESA DIS | FISA | IND |MKS| PSI Total [Eeraies EElEsEs
Aspe’ctos académicos en general: Matricula 7 2 4 8 2 1 1 4 6 35
académica, asignaturas, notas, horarios, sap
Aspectos académicos: Investigacion 4 0 0 2 0 1 0 4 0 11
pec Me fade la 1 1 2 5 1 3 1 4 9 27 329 Total Aspectos Académicos
ensefanza
| Aspectos académicos: Proyeccion social 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Aspectos académicos: Retroalimentacion de los 1 1 0 5 0 0 1 0 0 8
profesores
Aspectos relacionados con el programa 28 15 19 34 27 17 29 47 31 247
Acl_lvlda_des_yservlclos de Bienestar 1 1 3 6 4 1 4 8 7 35
Universitario 121 Total Bienestar Universitario
Cafeteria 3 7 10 7 11 2 16 17 13 86
Comentario de reconocimiento 8 20 11 24 17 6 30 19 | 32 167 167 EotalComentaticsCe
Reconocimiento
Comunicaciones 0 0 1 1 0 1 0 0 1 4 4 Total Comunicaciones
Depal.'lamenlovd.e Idiomas (Curso de inglés, 0 0 2 0 0 1 4 3 0 10 10 Total Dep.arlamentu de
atencion, servicios) Idiomas
Gestion de solicitudes, quejas y sugerencias 0 0 0 0 1 1 0 1 0 3 3 Ve Ggstlon 62 EnllEiiEs,
Quejas y Sugerencias
Infraestructura y mantenimiento 10 8 23 23 22 24 33 46 37 226
Limpiezay aseo 0 2 2 1 3 0 6 5 2 21 268 Total Servicios Generales
Seguridad Interna 1 4 4 0 4 0 3 5 0 21
Internacionalizacién 1 1 0 0 0 1 1 5 1 10 10 Total Internacionalizacién
Internet 0 0 0 0 0 o jojogjz 2 o3 Total Gestién Tecnolégica e
Servicios y/o recursos tecnologicos 3 1 6 7 7 4 12 15 6 61 lnioupatcal
Servicios financieros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Total Servicios Financieros
Servicios bibliotecarios 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 Total Servicios Bibliotecarios
| Trato y atencion de directivos y decanos 1 0 0 0 0 0 0 0 18 19
Trat.u y ate ncion de secretarias y personal 3 0 4 1 0 0 1 4 5 18 41 Total Trato y Atencion
administrativo
| Trato y atencién del personal docente 0 0 0 0 0 0 0 0 4 4
Total 72 63 92 125 99 63 142 | 187 | 174 | 1017

Fuente: Registros de encuestas de satisfaccion 2026-1
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Tabla 44. NUumero de observaciones de los estudiantes de Postgrados 2026-1

Numero de observaciones de los estudiantes de Postgrado 2026-1

Total de Caracteristicas Nombre de la
Caracteristica CT|DA| DC [ DCM | DIU | DLSS | DP | DPR [GEN|GF [ GH | GIC | GPO |MD | CE | Total Especificas Evaluadas Caracteristica
Aspe,ctt?s acaQemlcos engeneral: M_atrlcula 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
académica, asignaturas, notas, horarios, sap
Aspectos académicos: Investigacion 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 5
Aspectos académicos: Metodologia de la Total Aspectos
e — 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 4 70 Académicos
Aspectos académicos: Proyeccién social 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Aspectos académicos: Retroalimentacion de los 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
profesores
Aspectos relacionados con el programa 6 4 3 1 4 9 2 1 4 3 3 3 1 10| 6 60
Actividades y servicios de Bienestar
cws— oo o 0 0 o [of o |0o]o|o] o o [ofof o I Total Bienestar
Cafeteria 22| 1] o 2 1ol 1 ]olo|la| 2] o |s|2] 1. Universitario
Comentario de reconocimiento 22| o 1 2 2 1] o|o|a|2| 1| o |1|3]| 18 18 WELE] GRS €3
Reconocimiento
Comunicaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Total Comunicaciones
Total Gestion de
Gestion de solicitudes, quejas y sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Solicitudes, Quejas y
Sugerencias
Infraestructura y mante nimiento 1 2 4 0 1 4 0 1 1 1 1 0 0 4 2 22
22 Total Servicios
Limpiezay aseo 0 0 0 0 0 0 0 0 ojo0]oO 0 0 0 0 0 Generales
Seguridad Interna 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Internacionalizacién olo] o 0 0 o o] o |o]|ofo] o o o] 1| 1 1 wE
Internacionalizacién
Internet 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Total Gestion
9 Tecnolégica e
Servicios y/o recursos tecnolégicos 3 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 3 9 Informética
Servicios financieros olo] o 0 0 o o] o |ofofo] o o |o]of o 0 ELE ST
Financieros
Servicios bibliotecarios oo o] o o | o ol ofofoflo] o o |oflo] o 0 JotiSendclcs
Rihlintecaring
Trato y atencion de directivos y decanos 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 B3]
[VELED 87 BN GI2 SEOBENED Y (et o1 o 0 0 o [1] o |ofo]o] o o [1]o] 3 6 Total Trato y Atencién
administrativo
Trato y atencién del personal docente 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 19 | 12 8 2 9 18 4 4 5 6 7 5 1 20 | 22 142

Fuente: Registros de encuestas de satisfaccion 2026-1
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7. Conclusiones

Los indices generales de satisfaccion estudiantil de la Universidad Sergio Arboleda, seccional Santa
Marta, para el periodo 2026-1, evidenciaron un comportamiento favorable en términos generales,
con un aumento en los niveles de satisfaccion de pregrado e institucional, mientras que en postgrados
se presento6 una variacion minima a la baja frente al periodo anterior 2025-11. En términos generales,
el indice institucional pasé de 83,49% en 2025-11 a 84,20% en 2026-1, representando un incremento
de 0,71 puntos porcentuales.

En pregrado, el indice general de satisfaccion fue de 84,04%, registrando un aumento de 0,87 puntos
porcentuales respecto al resultado obtenido en 2025-11, correspondiente al 83,17%. Este
comportamiento refleja una evolucién favorable en la percepcidn de los estudiantes frente a la
prestacion del servicio educativo. Entre los aspectos que presentaron mayores incrementos se
destacan la satisfaccion por estudiar en la Universidad, con un aumento de 1,14 puntos porcentuales,
la satisfaccion con el programa, con 1,30 puntos porcentuales, y los aspectos académicos en general,
con 1,10 puntos porcentuales. Asimismo, se evidenciaron oportunidades de mejora principalmente
en la cafeteria, cuyo indice institucional de satisfaccion se ubicd en 73,94%, y en Internet, con
77,16%, siendo servicios de alta utilizacion por parte de los estudiantes.

En postgrados, el indice general de satisfaccion fue de 87,07%, presentando una disminucion
marginal de 0,03 puntos porcentuales frente al 87,10% registrado en 2025-11. Aunque la variacion
general es poco significativa, se identifican comportamientos diferenciados entre las caracteristicas
evaluadas. Se destacan incrementos en Internacionalizacion, que paso de 85,07% a 88,28%, y en
Gestion Tecnoldgica e Informatica, cuyo indice pas6é de 84,71% a 87,37%. En contraste, se
presentaron disminuciones en aspectos como la metodologia de ensefianza, la investigacion, la
gestion de quejas y sugerencias y el soporte de gestion tecnoldgica, por lo que estos aspectos
requieren seguimiento dentro de los procesos de mejora.

A nivel institucional, el indice general de satisfaccion alcanzé el 84,20%, lo que representa un
incremento de 0,71 puntos porcentuales frente al 83,49% registrado en 2025-11. De manera
particular, se evidenciaron resultados favorables en el trato y atencién de docentes, que aumento
1,25 puntos porcentuales; la satisfaccion con el programa, con un incremento de 1,06 puntos
porcentuales; la investigacion, que aumentd 1,16 puntos porcentuales; y la proyeccién social, con
un incremento de 1,37 puntos porcentuales. Por otra parte, se identificaron disminuciones en el trato
y atencion de secretarias y administrativos (-0,47 p.p.), asi como en algunos componentes de
postgrados, lo que evidencia la necesidad de mantener acciones de seguimiento diferenciadas segun
el nivel de formacion.

La cafeteria continda siendo el servicio institucional con mayor porcentaje de utilizacion, con
98,60%, seguida de Internet, con 97,44%, y el sitio web, con 96,94%. En contraste,
Internacionalizacion, con 78,51%, y Proyeccion Social, con 80,17%, registraron los menores
porcentajes de utilizacion. Si bien Internacionalizacion presenta un nivel de satisfaccion institucional
favorable de 87,05%, su menor utilizacion representa una oportunidad para fortalecer las estrategias
de divulgacion y participacion estudiantil, especialmente por su aporte a la formacién integral y a la
proyeccion institucional.
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¢ Qué actividades o servicios mejoraria en la Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa
Marta?

Durante el periodo 2026-1, se registraron 1.159 observaciones de estudiantes de pregrado
relacionadas con aspectos susceptibles de mejora. Los principales comentarios estuvieron asociados
con los aspectos relacionados con el programa, con 307 observaciones, seguidos de infraestructura
y mantenimiento, con 248, y cafeteria, con 102. También se registraron 70 observaciones
relacionadas con servicios y/o recursos tecnologicos y 35 relacionadas con actividades y servicios
de Bienestar Universitario.

El mayor nimero de observaciones correspondio a los aspectos relacionados con el programa (307),
lo que evidencia la importancia de continuar fortaleciendo el seguimiento a las condiciones
particulares de cada programa académico y a aquellos elementos que inciden directamente en la
experiencia formativa de los estudiantes. En segundo lugar, se encuentra infraestructura y
mantenimiento (248), aspecto que constituye una oportunidad prioritaria de mejora, en coherencia
con los resultados obtenidos en infraestructura fisica y con la necesidad de garantizar condiciones
adecuadas para el desarrollo de las actividades académicas y de bienestar.

La cafeteria ocupd el tercer lugar en nimero de observaciones, con 102 comentarios, situaciéon que
guarda relacion con su elevada utilizacion institucional (98,60%) y con su bajo nivel de satisfaccién
(73,94%). Esta combinacion entre alta demanda y menor satisfaccion la posiciona como uno de los
servicios que requiere mayor atencion dentro de las acciones de mejora, considerando que constituye
un componente relevante de la experiencia cotidiana de los estudiantes.

Los servicios y/o recursos tecnoldgicos, con 70 observaciones, constituyen otro aspecto relevante
para el seguimiento, especialmente considerando que Internet presenta un porcentaje de utilizacion
institucional de 96,93% y un indice de satisfaccion de 77,16%. De igual manera, se recomienda
revisar las condiciones asociadas al soporte y funcionamiento de los recursos tecnoldgicos, teniendo
en cuenta su importancia para el desarrollo de las actividades académicas y administrativas.

Finalmente, en postgrados se registraron 142 observaciones, de las cuales 70 estuvieron relacionadas
con aspectos académicos, 60 con aspectos relacionados con el programa, 16 con cafeteria y 22 con
infraestructura y mantenimiento. Este comportamiento evidencia que, para este nivel de formacion,
las acciones de mejora deben concentrarse principalmente en el fortalecimiento de la experiencia
académica y de los elementos directamente relacionados con cada programa.

En conclusion, los resultados de 2026-1 evidencian un comportamiento institucional favorable,
acompaniado de oportunidades concretas para fortalecer la experiencia estudiantil. Desde el enfoque
de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, se recomienda priorizar las acciones a partir
de la combinacion entre nivel de satisfaccion, porcentaje de utilizacién y volumen de observaciones,
dando especial atencion a cafeteria, infraestructura y mantenimiento, aspectos relacionados con los
programas y servicios tecnolégicos, asi como realizar seguimiento diferenciado a los resultados de
pregrado y postgrados.
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8. Glosario

Alfa de Cronbach: Estimador que permite identificar hasta qué grado se relacionan entre si los
elementos de un cuestionario.

Confiabilidad: Grado de precision y consistencia con que un instrumento mide una variable una y
otra vez. Indica el grado hasta el que las mediciones estan libres de varianzas debidas a errores
aleatorios.

Escala Likert: Es una escala Psicométrica cominmente utilizada en cuestionarios y es la escala de
uso mas amplio en encuestas para la investigacion, principalmente en ciencias sociales. Al responder
a una pregunta de un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, se especifica el nivel de acuerdo
o desacuerdo con una declaracion (elemento, item o reactivo o pregunta).

Error de Estimacion: Es el valor absoluto de la diferencia entre una estimacion particular y el valor
del parametro.

Validez: Grado hasta el cual la escala mide, en efecto, lo que tiene el propdsito de medir.
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