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(A Sistema de Gestidn

CHHOATOA

Integral

Desde el 2011, el SUBA tiene certificados sus
procesos de acuerdo a la Norma 1SO 9001. Esta

establece que:

“La organizacion debe realizar el seguimiento de
la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos”




Sistema de Gestion
Integral

Lograr la
Certificacion; y
mantenerla.
No es lo mismo.
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Integral

En la auditoria interna 3 se cuestiona; épor
qué no se estan analizando los resultados
completos? ¢Solo algunos reactivos del
instrumento de medicion? Esto no permitia
obtener una imagen global acerca de los
niveles de satisfaccion de los usuarios, ni
derivar un indicador con variabilidad

conocida.
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Sistema de Gestion
Integral

* Para dar cabal cumplimiento a lo senalado, desde el
mes de mayo del 2012 se solicitd apoyo del Nucleo
Basico de |la Maestria en Estadistica Aplicada de Ia
Facultad de Zootecnia y Ecologia.

El objetivo fue:

* Generar un instrumento de medicidn que sirva para
derivar un indicador del nivel de satisfaccion de los
usuarios, con variabilidad conocida a través del tiempo
(Estudio Longitudinal). Que permita focalizar y dar
seguimiento a las estrategias de mejora de la calidad.
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Etapas del Proyecto

|.  Definicion de |la poblacion de estudio
Il. Calculo de la muestra
Ill. Diseno del instrumento
IV. Aplicacion del instrumento
V. Captura de los resultados
VI. Validacion de las Bases de Datos
VII. Analisis descriptivo e Inferencial
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Analisis de:
Consistencia y congruencia

CHHOATOA

* En la muestra se encuestaron un 54.5% de mujeres y
45.5% de hombres, se considera una muestra equitativa.

 De acuerdo al género las edades se encuentran entre
21.44 £3.43 en hombres y 20.77 £2.47 en mujeres.

Congruencia de los encuestados para su edad vs avance académico

Edad en anos
Media Mediana Moda Maximo Minimo

Primero a 19.99 19.00 19.00 50.00 17.00

tercero
Semestre que Cuartoa 2100 20.00 20.00 40.00 19.00
r Vé .
Sulfise Septimo o 3560  22.00 22.00 5200 21.00

mayor




Caracterizacion de los
encuestados

SHTHUARUA

Y&L*  Antecedente Educacién Media Superior

2.34% 2.22% 1.11%
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Ha visitado la biblioteca del SUBA
93.02%

e

6.98%
I

Ci N A

Conoce y ha usado la pagina del

70.90% SUBA

28.48%

0.61%

I

No

No Contesto

Identifica los servicios del SUBA

80.44%

18.70%
0.86%

Ci N A NA CantactA

Ha accedido a las Bases de Datos

39.98%

34.47%
25.55%

No No Contestd



& |
CHIHUAHUA Tra b aJ O F orma I

No tiene
trabajo
formal
Noha 5 gy
Visita biblioteca visitado
SUBA Si ha 94.2%
visitado

Tiene
trabajo
formal

9.3%

90.7%
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No ha requerido los servicios
45.8%

15.8% 15.6% 14.0%

2.6%
I e
Prefiero No Esta muy Porque Horario  El personal
buscar en encuentro lejosde mi comprolos inadecuado nos trata
internet en los libros casa libros de mal

micasa que necesito texto




Evaluacion de
CHIHUAFUA Se rvi CiOS

SUA

W USUARIOS FRECUENTES W USUARIOS ESPORADICOS
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-Poblacién
24,542
-Muestra
927
-Recibidas
862
-Efectivas
818
Proporcién
3.33%

META Fuera de Control E Bajo Control Proceso optimizado
o, : {variaciones reducidas)
. UCL 1 0L
/CAL|F|CAC|0N\\ > I \.,, AR - .u
1oL '/ \7[ \ / V\c/ V] V l LCL
FRECUENCIA DE ; Tine
USO DE LOS '
SERVICIO
ANTECEDENTE
ACADEMICO
_ ESCALA DE
MEDICION CURSO DE INDUCCION
No han Visitado
Usuarios Usuarios No No usa pagina SUBA
Frecuentes Esporadico usuarios\ NousaB.D CONRICYT
539, 43% 4%
Si han visitado No han
93.02% visitado
6.98%
44 invalidadas
1.-FCA 5.-FCQ 9.-FO 13.-FCA Ext Del roryS
2.-Fl 6.-FEN 10.-FFyL 14.-FCAyF 40 FCPyS
3.-FCCF 7.-FZyE 11.-FACIATEC 15.-FEI 15 FA
4.-FD 8.-FM 12.-FA *CON 20 BIBLIOTECAS 2FF§éE
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* El indice General del Nivel de Satisfaccion de
Usuarios permite ponderar las percepciones
de los diferentes grupos que califican los
servicios recibidos en el SUBA. Ademas los
factores que se relacionan con los grupos
sirven para focalizar las estrategias y acciones
de mejoramiento de la calidad.
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CHHURRUR cQue sigue P

* Programacion del seguimiento al indicador
* Periodicidad ¢Cada cuando medir?éiDonde?
* Rediseno ¢A quienes? {CoOmo medir?
Instrumento y Manual de Lecciones Aprendidas.

_—




El informe final, estara disponible
en el UniQ para su consulta.

Gracias por su atencion
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