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I. Introducción 

 

 

 

 Generar un precedente para el 

levantamiento de información sobre la 

satisfacción con la Universidad.  
 Proponer una metodología para el cálculo 

de un Índice de Satisfacción General. 
 

 

 

El objetivo principal de la encuesta que aquí se presenta es, en primera instancia, 

generar un precedente para el levantamiento de información sobre la satisfacción 

con la Universidad, y en segunda, proponer una metodología para el cálculo de 

un Índice de Satisfacción General que podría ser incorporado al cuerpo de 

indicadores de gestión estratégicos de la institución, como parte de la propuesta 

de Sistema Integrado de Indicadores Ejecutivos para la Gestión Universitaria 

[Estudio Técnico N°19],  del Consejo de Evaluación. 

 

 

 

 

 

 

 



II. Ficha técnica 

 

Estamento 
Correos 

Enviados 

Respuestas 

Recibidas 

Tasa de 

Respuesta 

Académicos/as 6.971 1.829 26% 

Personal 9.999 1.510 15% 

Estudiantes 25.188 1.762 7% 

Egresados/as 6.132 668 11% 

Total general 48.291 5.769 12% 

 

• Fecha de Recolección de la información: Entre 28 de julio y 15 

de agosto de 2014. 

• Instrumento: Encuesta online (Plataforma Surveygizmo). 

 

Ante el elevado número de respuestas, y no obstante lo señalado anteriormente, 

se llegó a la determinación de que era apropiado analizarlas en detalle para 

conocer la opinión de toda la comunidad universitaria, a pesar de no ser el objetivo 

inicial, por lo que a continuación se presentarán brevemente los principales 

resultados. 

 

 

 

 

 

 



III. Resultados generales: 

 

a. Por dimensión  

 

 

 

En general, se puede destacar que las dimensiones mejor valoradas por quienes 

respondieron la encuesta son aquellas relacionadas con el ámbito que podríamos 

denominar espiritual, relativas a la percepción general sobre la universidad, 

mientras que las que tienen un mayor grado de insatisfacción son las vinculadas al 

ámbito material, es decir, las relacionadas con la organización interna y las 

condiciones de estudio y trabajo.  

 

 

 

 

 

 



b. Por estamento: 

 

 

Al analizar los resultados del estudio considerando el estamento de los 

encuestados, se observa que no existen diferencias significativas en los porcentajes 

de satisfacción e insatisfacción, a excepción de los egresados y egresadas de la 

institución, que se muestran un poco más satisfechos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IV. Propuesta de índice 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para construir el índice general, una de los propósitos del estudio, una opción 

consistió en asignar un valor numérico a cada una de las respuestas obtenida en 

la escala Likert utilizada, con valores que van desde 1 (equivalente a “Muy en 

desacuerdo” o “Muy insatisfecho”) hasta 5 (equivalente al nivel “Muy de acuerdo” 

o “Muy satisfecho”).  

De esta operación se obtuvo un valor promedio por pregunta entre el 1 y el 5. 

Considerando todas las respuestas recibidas, el promedio general en toda la 

Universidad sería de 3.37, es decir, que el conjunto de personas que respondieron 

la encuesta se declararon entre “satisfechos” y “ni satisfechos ni insatisfechos”. 

 

 

 

 

 

 



V. Proyección 

 

 Poner los resultados a disposición de las 

autoridades correspondientes. 

 Incluir un indicador de satisfacción entre los 

indicadores de la Universidad. 

 Institucionalizar la iniciativa. 

 

En el Consejo de Evaluación consideramos que esta información que les acabamos 

de mostrar, debiera ser considerada por las autoridades correspondientes como un 

insumo para su labor y, muy especialmente, en el caso de querer volver a aplicar 

este tipo de instrumentos en el corto plazo, alternativa que el Consejo de 

Evaluación recomienda encarecidamente.  

De todas formas, como se señalaba al inicio, el principal logro de este estudio es el 

ejercicio mismo de levantar información sobre la satisfacción de toda la 

comunidad universitaria con la institución, iniciativa pionera en la aplicación de un 

mismo instrumento a todos los estamentos, lo que permite una comparabilidad sin 

precedentes.  

La elaboración del Índice de Satisfacción General, por otro lado, representa una 

propuesta metodológica también pionera, que se pone a disposición de las 

autoridades correspondientes para ser incorporada como un importante indicador 

de desempeño interno en la Universidad. Finalmente, reconocemos que esta 

propuesta, así como el instrumento de recolección, debe ser sometida a 

importantes mejoras que han salido a relucir luego de la primera aplicación. 

Muchas de las limitaciones enumeradas podrían ser resueltas con una 

institucionalización de la iniciativa y como consecuencia de esto, una importante 

dedicación de recursos que permitan darle un lugar privilegiado en la mirada que 

la Universidad hace de sí misma, así como en la relación con toda su comunidad. 


