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1. Informacion General del Documento

Objetivo:

Realizar seguimiento y analisis al nivel de satisfaccion de la prestaciéon de los
servicios que ofrece la Direccidn de Laboratorios Sede Bogotd, a los usuarios
internos, con el fin de utilizar dicha informacién para la toma de decisiones y
mejora continua del proceso Gestién de Laboratorios Sede Bogota.

Ademas, el informe busca realizar una comparacién con el nivel de satisfaccion del
ano 2018, comparando varios indicadores de la prestacidn del servicio, con el fin de
verificar si el nivel de satisfaccion en la prestacion de servicios por parte de la DLSB
mejoro, se mantuvo o disminuyo.

Alcance:

La Direccién de Laboratorios Sede Bogota elabord una encuesta de satisfaccion que
se aplica durante todos los meses a todos los usuarios internos que solicitan un
servicio por medio de la pdgina de laboratorios Sede Bogotd o por correo
electrdnico.

Ademas, elaboré un informe (tabla de resultados) del afio 2018 respecto a los
resultados de las encuestas de satisfaccion que sirve como insumo para realizar la
comparacién del nivel de satisfaccidon de los usuarios en el ultimo afio. (La encuesta
se aplicé también durante todos los meses a todos los usuarios internos que
solicitaron algun servicio).

Justificacién (Opcional):

Es necesario tener informacién actualizada del nivel de satisfaccién de los servicios
prestados por la DLSB; puesto que, realizar este proceso de manera periddica se
convierte en un insumo esencial para la toma de decisiones y el mejoramiento
continuo del proceso gestion de laboratorios Sede Bogota.

Documentos de
Referencia (Opcional):

Introduccién

La Direccién de Laboratorios Sede Bogotd, que hace parte del proceso de apoyo “Gestidn de Laboratorios” y
como Direccion prestadora de diferentes servicios a usuarios de la Universidad Nacional, con el objeto de
mantener activos procesos de evaluacién y mejoramiento, se ha trazado como tarea primordial monitorear de
manera permanente la percepcidn que tiene la comunidad universitaria sobre el servicio que recibe; ya sea, por
medio de las solicitudes realizadas por la pagina Web o por otros medios (correo, telefénico, etc.).
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El objetivo de la encuesta de satisfaccidn sobre calidad en el servicio es medir la satisfaccién de los usuarios con
respecto a los servicios ofrecidos por la DLSB, con el fin de identificar aspectos positivos y no positivos, que
permitan tomar decisiones para orientar y mejorar los diferentes procesos involucrados en la prestacion de un
servicio de calidad, asi como implementar acciones tendientes a lograr altos niveles de satisfacciéon de nuestros
usuarios.

En esta encuesta se evaluaron 5 items en la prestacidon del servicio, los cuales constituyen valor global a la
calidad general de la prestacidn de los servicios de la DLSB. Los 5 items son:

Cumplimiento de las Condiciones del servicio Entregado

El servicio logré el objetivo para alcanzar su necesidad

Oportunidad en la prestacién del servicio

Satisfaccidn en el desempefio del funcionario de la DLSB, en la gestién del servicio
Satisfaccidn en la Calidad del servicio en la DLSB

YVVVVY

Los resultados arrojados por la encuesta, que fue contestada por 129 usuarios a la fecha, fueron evaluados a
partir de 2 criterios de calificacion, asi:
» El primero se realizé en los 4 primeros items, donde el usuario debia dar una calificaciéon de 1 a 5, siendo
1 el peor valory 5 el mejor valor.
> El segundo criterio se aplicé al ultimo item, que describe la satisfaccién de general en la Calidad del
servicio en la DLSB

La Direccién de Laboratorios Sede Bogota, a partir de la informacidn recopilada en el presente documento
tendra los insumos necesarios, para la toma de decisiones en cuanto a las estrategias, metodologia y plan de
trabajo que se debe implementar para aumentar el nivel de satisfaccion que los usuarios perciben en la
prestacion de los servicios; por tal razén, la Direccién de Laboratorios Sede Bogota ejecutard la encuesta de
satisfacciéon de forma periddica (anualmente), para hacer seguimiento a la percepcién de los usuarios.

Modelo de Encuesta

La Encuesta de satisfaccion, se envia después de finalizada la prestacién de los servicios que fueron solicitados
por medio de la pagina Web de la Direccidn de Laboratorios Sede Bogot3, lleva por titulo “Evaluacién de Calidad
y Satisfaccion de los Servicios de la DLSB (Direccién de Laboratorios Sede Bogota)” y se evalua:

Servicio a evaluar

Cumplimiento de las Condiciones del servicio Entregado

El servicio logré el objetivo para alcanzar su necesidad

Oportunidad en la prestacidn del servicio

Satisfaccidn en el desempenfio del funcionario de la DLSB, en la gestidn del servicio

Satisfaccidn en la Calidad del servicio en la DLSB

YVVVVVY
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Laoratorios [TYR02 CME 87.17]

Evaluacion de Calidad y Satisfaccion de los
Servicios de la DLSB (Direccion de Laboratorios
Sede Bogota)

Escoja el Servicio a Evaluar

Dhrectiz tecmuca para la adgmsicion ¥ mantenimmento de equipos de lsboratonio

Aspspria para procesos de Acreditacidn, Certificacion de Gestion de Calidad, Habilitacion v'o
Begistro ICA e INVINA

Programacion v ejecucion de Anditorias intermas de Acreditacion, Certificacion de Gestion de
Cahdad Hakbalitacion vwo Regstro ICA o INVIMA

Concepto técmeo para rectbr donaciones de equipos de laboratonios

Dhrectniz técnica para reparaciones locatrvas v mobilianio de laboratonios{Ionvelucra a Dhireccrdn de
ordenammento v desamrollo fisieo)

Manterimients de squipo de laboratorio

Aval para la ereacion, modificacion o eliminzcion de Laboratono
Concepto técmeo para el retiro del semvicio, de Elementos de laboratonio
Servicios Labaratorios Interfacultades LIF

Orro servicio solicitado

Del a3, stendo 1 el valor mas bajo v 5 el valer mas alto de satisfaccion.

Cumplimiento de las Condiciones del servicie Entregado™

e aboratorios. bogots unal educoftypoSindey. phpT roule=%2 Fmain Bloken=02 85 1 Beralad 3557 a 35e 54557 2e 1 B0a Do SIS T3S0

23mozon Latcratonics [TYPO2 CME B.7.17]
El zervicio logre el ohjetive para alcanzar su necesidad*

Oportunidad en la prestacion del servicio®

Satizfaccidn en el dezempeidio del funcionario de la DLSB, en la gestion del servicio®

Satisfaccion en la Calidad del servicio en la DLSB*

My Satisfecho
Satsfecho

Poco Satisfecho
Insatisfecho

Diéjenss su comentario, sugerencia ¥'o felicitacion respecte al servicio de la DLSE

waa iabomriorics. bogota unal edu cotypo3index php route="%2F ranSoken=058E 15ec 1a15357Ta5 Be 64557 2e 180a0cS0ST 350
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Resultados de la Encuesta de satisfaccion 2019

CoMUatCppimientoderas sendcoograel PO Ge L enaro e
Condiciones del objetivo para T TEEE Ia DLSB, en la gestién del
n Encuestas  cervicio Entregado  alcanzar su necesidad prestacidn def servicio servicio
j.:seslulrla Rarz;:mrd:g?::fm Certificacion de Gestion de Calidad, 1 5,00 4,00 3,00 2,00
Muy Satisfecho 1 5,00 4.00 3,00 4,00
- Aval para la creacidn, modificacion o eliminacién de Laboratorio 1 4,00 4,00 4,00 4,00
Muy Satisfecho 1 4,00 4,00 4,00 4,00
= Concepto técnico para el retiro del servicio, de Elementos de laboratorio 62 4,40 4,40 4,37 4,18
Muy Satisfecho 19 4,79 4,79 4,84 4,89
Poco Satisfecho 3 4,00 3,33 3,67 4,00
Satisfecho 40 4,25 4,30 4,20 3,85
Directiz técnica para la isicid imi de equipos de
S borators = Y g e 37 4,89 4,89 4,84 4,92
Insatisfecho 4 5,00 5,00 5,00 5,00
Muy Satisfecho 29 4,86 4,97 4,86 4,57
Satisfecho 4 5,00 4,25 4,50 4,50
el I I 500 o0 o0
Muy Satisfecho 1 5,00 5,00 5,00 5,00
= IV imi de equipo de laboratorio 18 4,89 4,78 4,89 4,94
Insatisfecho 1 5,00 5,00 5,00 5,00
Muy Satisfecho 16 494 488 4,94 5,00
Poco Satisfecho 1 4,00 3,00 4,00 4,00
= Otro 8 4,50 4,50 4,63 4,63
Muy Satisfecho 5 5,00 5,00 5,00 5,00
Poco Satisfecho 1 3,00 3,00 3,00 4,00
Satisfecho 2 4,00 4,00 4,50 4,00
Total general 128 4,63 4,60 4,59 4,53

A continuacidn se presenta cada pregunta con su respectivo analisis.

Pregunta 1:
Escoja el Servicio a Evaluar.

Escoja el Servicio a Evaluar

Concepto técni.

| Directiz técni.
. Mantenimiento d...
W Other

- Value Amount
Concepto técnico para el retiro del servicio, de Elementos de 62
laboratorio
Directiz técnica para la adquisicion y mantenimiento de equipos de 8
laboratorio
Mantenimiento de equipo de laboratorio 18
Directriz técnica para reparaciones locativas y mobiliario de 1
laboratorios(Involucra a Direccién de ordenamiento y desarrollo fisico)
All others 2
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Escoja el Servicio a Evaluar
70
62
60
50
qﬂ 23
30
20
10 8
o
Azezoris pars Aval para la creacion, Conceptotécnico  Directiz técnica para Directriz técnica pars  Mantenimiento de Otro
procesos de medificacion o para el retiro del la adquisicion y  reparaciones locativasequi po de laboratorio
Acreditacion, eliminacion de zervicio, de mantenimiento de y mobiliarfiode
certificacion de Labo ratorio Elementos de equipos de laboratoriod Involucra
Gestion de calidad, laboratorio laboratoric aDireccidnde
Habilitacién yo ordenamiento y
Registro KA & INVIMA desamollo fisico)
B Cantidad de Encuestas

Luego de la aplicacién de la encuesta de satisfaccion, los resultados arrojan que los servicios que son mas
solicitados a la DLSB y que son evaluados, son:

» Concepto técnico para el retiro del servicio, de Elementos de laboratorio — 51%

> Directriz técnica para la adquisicién y mantenimiento de equipos de laboratorio — 31%

» Mantenimiento de equipo de laboratorio — 15%

Pregunta 2:
Cumplimiento de las Condiciones del servicio Entregado

Cumplimiento de las Condiciones del servicio Entregado

| I
m 4
W Other

- Value Amount

] 4 35 [
3 5
1 1
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Promedio del Cumplimiento de las Condiciones del
servicio Entregado
6,00
4,89 5,00 4,89
4,40
Azezoriz pars #vel para la creacidn,  Conceptotécnico  Directiz técnica para Directriztécnica para  Mantenimiento de Ctro
procesos de mad ificacion o para el retiro del la adguisicion y  reparacdiones locativas equipo de laboratorio
Acreditacion, eliminaciin de zervicia, de mantenimiento de y mobiliariode
certificacion de Laboratorio Elementos de equipos de labo rato rio s Involucra
Gestion de calidad, laboratorio laboratorio a Direccidn de
Habilitacion yfo ordenamisnto y
REZISLrD ICA 2 INVIMA desarrolle fisico)
B Cumplimiento de las Condiciones del servicio

Para la segunda pregunta los resultados arrojan, que el promedio de cumplimiento de todos los servicios supera
la calificacion de 4, teniendo en cuenta que la calificacion es de 1 a 5; ademas, el 68% de las personas que
calificaron el servicio prestado calificaron con una nota de 5 y el 27% calificaron con una nota de 4. De acuerdo a
lo anterior, se puede evidenciar que el nivel de cumplimiento de los servicios prestados es alto y el promedio
general de la nota en el cumplimiento de los servicios es de 4,63.

Pregunta 3:
El servicio logro el objetivo para alcanzar su necesidad

El servicio logro el objetivo para alcanzar su necesidad

W s

m 4

3

- Value Amount
5 88
4 A
3 10
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- - - n - - - .- am
Promedio calificacion para "el Servicio logro el objetivo
| idad"
para alCanzZar su necesida
6,00
4,89
5,00
4,40
4,00 4,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Asecoria para Aval paralacreadien, Conceptotécnico  Directiz técnica para Directriztécnica para  Mantenimiento de Otro
procesos de medificacion o para el retiro del la adguizicion ¥ reparaciones locativas equips de laboratorio
Acreditacion, eliminacion de senvicio, de mantenimients de y mobiliatio de
Certificacion de Labo ratorio Elementos de equipos de laboratorios] Involucra
Gestidn de Calidad, lzboratoric lzbaratorio 3 Direccion de
Habilitacion ywo ordenamisnto y
Registro ICA & INVIMA desamollo fisico)
W Alcance de la necesidad

Para la tercera pregunta los resultados arrojan, que el promedio de la calificacién en el alcance de la necesidad
de los usuarios, para todos los servicios supera la calificacidn de 4, teniendo en cuenta que la calificacién es de 1
a 5; ademas, el 68% de las personas que calificaron el servicio prestado calificaron con una nota de 5y el 24%
calificaron con una nota de 4. De acuerdo a lo anterior, se puede evidenciar que los servicios que se prestan por
parte de la DLSB alcanzan o suplen las necesidades de los usuarios y el promedio general de la nota en el alcance
o logro que el servicio presta para suplir las necesidades de los usuarios es de 4,60.

Pregunta 4:
Oportunidad en la prestacién del servicio

Oportunidad en la prestacion del servicio

W s

W 4

3

- Value Amount
L | 5 84 |

4 36
RE o[
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- g - " -
Promedio calificacion para "Oportunidad en la
.- = =y
prestacion del servicio
6,00
5,00
a4 - 4,89
5,00
437
Azesoria para #Aval para lacreacion, Conceptotécnico  Directiz técnica para Directriztécnica para  Mantenimiento de Otro
procesos de medificacion o para el retiro del la adguisicidn y  reparaciones locativas equipo de laboratorio
Acreditacion, eliminadion de servidio, de mantenimiento de y mobiliadode
certificacion de Laboratorio Elementos de equiposde laboratorio s Involucra
Eestion de calidad, laboratorio laboratorio a Direccidn de
Habiltacion yio ordenamisnts y
Registro ICA & INVIMA desamrollo fisico)
B Oportunidad en la prestacion del servicio

Para la cuarta pregunta los resultados arrojan, que el promedio de la calificacién en la oportunidad de la
prestacion del servicio para todos los servicios supera la calificacién de 4, excepto el servicio de “Asesoria para
procesos de Acreditacion, Certificacidon de Gestion de Calidad, Habilitacion y/o Registro ICA e INVIMA” el cual
tiene una calificacidn de 3; ahora bien, el 65% de las personas que calificaron el servicio prestado calificaron con
una nota de 5 y el 28% calificaron con una nota de 4. De acuerdo a lo anterior, se puede evidenciar que la
oportunidad en la prestacién de los servicios prestados por la DLSB satisface las solicitudes de los usuarios vy el

promedio general de la nota en la oportunidad en la prestacién del servicio es de 4,59.

Pregunta 5:
Satisfaccién en el desempeiio del funcionario de la DLSB, en la gestidn del servicio

Satisfaccion en el desempefio del funcionario de la DLSB, en la
gestion del servicio
us
o 3
4
- Value Amount
L5 92 ||
— 3 23 [
4 14

Cddigo: Version: Pdgina 9 de 12



UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Macroproceso Gestion de Laboratorios
Proceso Gestion de Laboratorios
Titulo Informe encuestas de satisfaccion 2019

M g ' n M wr ~
Promedio calificacion para "Satisfaccidon en el desempefio del
- " - gy
funcionario de la DLSB, en la gestién del servicio
6,00
5,00 53
418
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Asesoria para Aval para la creacion, Conceptotécnico  Directiz técnica para Direciriz técnica para  Mantenimiento de
procesos de medificacion o para el retiro del laadguisicion y  reparaciones locativasequipo de laboratorio
Acreditacion, eliminacion de senvicio, de mantenimiento de ¥ mobiliario de
certificacion de Leboratorio Elementos de equipos de lsboratorios Involucra
Gestion de Calidad, laboratorio laboratorio aDirecdion de
Habifitacion yo ordenamiento y
Registro ICA & INVIMA desamollo fisico)
M Satisfaccion en el desempefic del funcionaric de la DLSB

Para la quinta pregunta los resultados arrojan, que el promedio de la calificacién en la Satisfaccidon del
desempefiio del funcionario de la DLSB, en la gestidn del servicio, para todos los servicios supera la calificacion
de 4, teniendo en cuenta que la calificacién es de 1 a 5; ademas, el 71% de las personas que calificaron el
servicio prestado calificaron con una nota de 5 y el 18% calificaron con una nota de 4. De acuerdo a lo anterior,
se puede evidenciar que los funcionarios de la DLSB que prestan servicios tienen un desempefio éptimo y suplen
por medio de su conocimiento y técnica las necesidades de los usuarios, el promedio de Satisfaccion en el
desempefio del funcionario de la DLSB, en todos los servicios es de 4,53.

Pregunta 6:
Satisfaccion en la Calidad del servicio en la DLSB

Satisfaccion en la Calidad del servicio en la DLSB
B
‘\ W Other
. Value Amount
‘Muy Satisfecho )
Satisfecho 46
Poco Satisfecho 5
Insatisfecho 5
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La sexta y ultima pregunta busca tener un concepto general en cuanto a la calidad del servicio prestado, los
resultados arrojan que el 57% de las personas que calificaron quedaron “muy satisfechas” con el servicio
prestado y el 35% de las personas quedaron “satisfechas con el servicio prestado”; por lo tanto, el 92% de las
129 personas que llenaron la encuesta quedaron satisfechas a nivel general en la calidad de los servicios
prestados por la DLSB.

Comparacion con resultado de la encuesta de satisfacciéon 2018.

A continuacion, se presenta la comparacion realizada en los datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta de
satisfaccion para los afios 2018-2019.

Los resultados de la encuesta realizada en el afio 2018, obtuvo un nimero de 25 evaluaciones realizadas por los
usuarios de la DLSB, el resultado de la encuesta se presenta en la siguiente table:

Consolidado de la satisfaccion al usuario Direccion de Laboratorios Sede Bogota
Promedio de
Promedio de Promedio de El sarvicio Promedio de Satisfaccion en el
- Numero de | Cumplimiento de las c s Oportunidad en la desempeiio del
Servicios de la DLSB . - logro el objetivo para .. - ;
evaluaciones| Condiciones del . prestacion del funcionario de la
- alcanzar su necesidad - iy
servicio Entregado Sernvicio DLSB, en la gestion
- del servicio
Asesoria para procesos de Acreditacidn, Certificacidn de
Gestion de Calidad, Habilitacidn y/o Registro ICA e
INVIMA 3 4.0 3.3 3.3 4.0
Awal para la creacian, modificacién o eliminacion de
Laboratorio 1 4.0 5.0 4.0 4.0
Concepto técnico para el retiro del servicio, de Elementos
de laboratorio 1 4.0 3.0 3.0 4.0
Directiz técnica para la adquisicidn y mantenimiento de
equipos de laboratorio 8 4.6 4.8 4.6 4.8
Directriz técnica para reparaciones locativas y mobiliario
de laboratorios(Involucra a Direccidn de ordenamiento y
desarrolle fisica) 3 3.7 37 3.0 3.3
Mantenimiento de equipo de laboratorio 7 4.1 41 3.9 4.0
Senvicios Laboratorios Interfacultades LIF 2 50 4.5 4.0 5.0
Total general 25 4,28 4,2 3,92 4,24

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir lo siguiente:

» Se aumentd en un 80,6% el nimero de evaluaciones realizadas por los usuarios de la DLSB.

> La calificacion promedio en el cumplimiento de las Condiciones del servicio Entregado aumento para el
afio 2019 en un 8,17%, pasando de un promedio de 4,28 a 4,63 y mejorando la percepcion de los
usuarios en la satisfaccion o cumplimiento del servicio.

> La calificacion promedio que se obtuvo en la pregunta de si el servicio logro el objetivo para alcanzar la
necesidad del usuario, aumento para el afio 2019 en un 9,52%, pasando de un promedio de 4,2 a 4,60 y
mejorando la percepcidn de los usuarios en los procesos que realiza la DLSB para suplir las necesidades
de estos.
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» La calificacion promedio que se obtuvo en la pregunta relacionada con la oportunidad en la prestacién
del servicio, aumento para el afio 2019 en un 17,09%, pasando de un promedio de 3,92 a 4,59,
mejorando la percepcién de los usuarios en cuanto a la oportunidad en la prestacion del servicio por
parte de la DLSB.

> La calificacion promedio que se obtuvo en la pregunta relacionada con la satisfaccion en el desempefio
del funcionario de la DLSB en la gestion del servicio, aumento para el afio 2019 en un 6,83%, pasando de
un promedio de 4,24 a 4,53, mejorando la percepcidn de los usuarios en cuanto a la competencia de los
funcionarios de la DLSB que desarrollan su trabajo con el fin de suplir las necesidades de estos.

El objetivo que tiene la DLSB, estad orientado a mantener el promedio de las calificaciones en cada uno de los
items por encima de 4,5.

Elaboré: Daniel Céspedes Reviso: Profesor Alvaro Acero Aprobé: Profesor Alvaro Acero
Cargo: Profesionales DLSB Cargo: Director de DLSB Cargo: Director de DLSB
Fecha: 29.10.2019 Fecha: 30.10.2019 Fecha: 30.10.2019
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