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Glosario

Servicios académicos: son todas las actividades definidas por la institucion para favorecer
la adquisicion de conocimientos y el desarrollo de habilidades que la persona estudiante
requiere, en un area de conocimiento o de interés, para aplicarlas a nivel profesional; por
ejemplo: la plataforma educativa, el material educativo, las actividades de aprendizaje, las
tutorias y la evaluacion de los aprendizajes, entre otros (Meneses Herndndez & Guevara
Agliero , 2023, pag. 8).

Servicios administrativos: son el conjunto de actividades y recursos que proporciona la
Universidad para apoyar y facilitar, a nivel administrativo, la experiencia académica de las
personas estudiantes; por ejemplo: la gestion de tramites y procedimientos administrativos
(Meneses Hernandez & Guevara Aguero , 2023, pag. 8).

Servicios de Vida Estudiantil son las actividades que contribuyen al acceso, permanencia
y desarrollo de las personas estudiantes abarcando aspectos como el arte, deporte, vida
saludable, promocion de la salud, orientacién, bienestar socioeconémico.

Resumen ejecutivo

La Unidad de Evaluaciéon del Centro de Investigacion y Evaluacion Institucional
realizé en 2025 la segunda evaluacion del grado de satisfaccibn de sus poblaciones
estudiantiles: primer ingreso, estudiantes regulares de grado, estudiantes en el exterior y
personas graduadas. La evaluacién se enmarca en el Sistema de Gestion Interna de la
Calidad (SIGIC) y responde a los lineamientos de aseguramiento de la calidad, asi como al
compromiso institucional con la mejora continua.

La metodologia empleada posee un enfoque mixto, que incluy6 la aplicacion de tres
cuestionarios en linea y revision documental, lo que permitié analizar la informacién y
generar hallazgos. Se alcanzaron 257 respuestas de estudiantes de primer ingreso, 894 de
estudiantes regulares, y 14 estudiantes en el exterior; ademas se incorporé ademas
informacién censal de 4.841 personas graduadas extraidas de la Base de datos del
Seguimiento de la Condicion Laboral de la OLaP CONARE (Consejo Nacional de Rectores)
y UNED 2024.

Dentro de la agrupacion de servicios administrativos, los servicios de admision y
matricula son los mejor valorados por personas estudiantes de primer ingreso, con niveles
de satisfaccién que se ubican por encima del 90 % (en una escala del 1 al 100). En
contraste, los servicios de gestion de denuncias estudiantiles y de capacitacion en
normativa institucional presentan las calificaciones mas bajas, con porcentajes de 52 % y
69 %, respectivamente.

En cuanto a los servicios académicos, la plataforma educativa y el material
didactico presentan los niveles mas altos de satisfaccion (superiores al 90% en varias
poblaciones), aunque se sefiala la necesidad de diversificar estrategias de evaluacion,
fortalecer el acompafiamiento de tutores y actualizar contenidos.




Los servicios de Vida Estudiantil alcanzan niveles de satisfaccién positivos en
gestion de documentos oficiales y atencion socioecondmica, pero presentan debilidades en
Promocion Estudiantil, con porcentajes por debajo del 70% en estudiantes regulares.

El analisis de las respuestas de corte cualitativo revela demandas reiterativas: mayor
agilidad en los procesos de matricula, tiempos de respuesta mas cortos en consultas y
tramites, actualizacion de planes de estudio y materiales educativos, asi como un
acompafiamiento docente mas cercano y proactivo. También se identifican necesidades de
fortalecer la orientacion estudiantil, la claridad en procesos de becas y la diversificacion de
actividades de vida estudiantil.

En conclusién, la evaluacién evidencia que la UNED mantiene fortalezas
importantes en servicios clave para la permanencia estudiantil, pero requiere atender con
prioridad las &reas de acompafiamiento académico, procesos administrativos sensibles y
oferta de vida estudiantil. Estos hallazgos constituyen insumos estratégicos para orientar la
toma de decisiones institucionales y consolidar el compromiso de la Universidad con la
calidad, la inclusion y la pertinencia de la educacion a distancia.

Introduccion

La evaluacién de los servicios universitarios constituye una herramienta esencial
para determinar en qué medida la Universidad Estatal a Distancia (UNED) responde a las
necesidades de sus diversas poblaciones de interés. La satisfaccion, entendida como “el
grado en que se cubren las necesidades y expectativas de las poblaciones de interés con
respecto a los servicios académicos y administrativos que ofrece la Universidad” (Meneses
Herndndez & Guevara Aguero, 2023, p. 6), representa un indicador clave dentro del
Sistema de Gestién de la Calidad Institucional.

Su importancia radica en la orientacion que proporciona para los procesos de mejora
continua y en la relacién que establece entre la satisfaccion, la confianza en los servicios
universitarios y la permanencia de la poblacion estudiantil en sus estudios. Asimismo, un
alto nivel de satisfaccion estudiantil contribuye de manera significativa al fortalecimiento de
la imagen institucional y al posicionamiento de la UNED como una universidad
comprometida con la calidad, la pertinencia y la excelencia en la prestacion de sus servicios.

El presente informe de evaluacion responde a la solicitud de la Mag. Graciela Nufiez
Nufiez, coordinadora del Proyecto de Acreditaciéon Institucional, para realizar la segunda
evaluacion del grado de satisfaccion de las poblaciones de interés (personas estudiantes
de primer ingreso, regulares, graduadas, estudiantes de extension y de posgrado, personas
funcionarias y proveedores) con los servicios institucionales universitarios relacionados con
el Sistema de Gestion Interna de la Calidad (SIGIC). El SIGIC forma parte del modelo de
aseguramiento institucional adoptado por la UNED parte del proceso de acreditacion
institucional (UNED, 2025).

Este informe brinda resultados de la satisfaccibn de las poblaciones personas
estudiantes de primer ingreso, regulares, graduadas, estudiantes en el exterior, otros dos
informes cubrirdn las poblaciones restantes.




Este proceso evaluativo se enmarca en una de las lineas de accion del Centro de
Investigacion y Evaluacion Institucional (CIEI), que incluye la generacion de insumos para
la toma de decisiones estratégicas en materia de servicios universitarios. Ademas,
responde al acuerdo del Consejo Universitario en la sesion 1560-2002, que reconoce como
funcién del CIEI “efectuar las acciones requeridas para evaluar la Institucion como un todo,
en su calidad de centro de generacion de conocimiento y de educacién superior a distancia”
(Consejo Universitario, 2002, pag. 23).

Esta evaluacion contribuye al cumplimiento de los Lineamientos de Politica
Institucional 2021-2025 (LPI), especialmente con aquellos ejes relacionados con la calidad,
la gestion institucional y la mejora de los servicios dirigidos a las poblaciones estudiantiles,
gue constituyen dimensiones clave para fortalecer el modelo institucional de la UNED
(UNED, 2021).

Asimismo, esta evaluacion aporta informacién relevante para que las autoridades
universitarias y dependencias disefien estrategias alineadas con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), en particular el ODS 4 (Educacion de calidad) y el ODS 10 (Reduccion
de las desigualdades) establecidos por la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU,
2015). De esta manera, la medicion de la satisfaccion de los servicios universitarios se
convierte en un aporte institucional para fortalecer la equidad, la inclusion y la pertinencia
del modelo educativo de la UNED.

La estructura del informe de evaluacion esta conformada por: resumen, introduccion,
estrategia metodolégica, resultados, conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos
de tal manera que se evidencie el orden de proceso realizado.

Alcance

Esta evaluacion proporciona a las autoridades universitarias y a todo el personal
interesado de la UNED, informacién relevante sobre la percepcion de las poblaciones
estudiantiles -objeto de este estudio- respecto al grado de satisfaccion con los servicios
universitarios, para fortalecer su calidad y dar cumplimiento a los requerimientos
establecidos en el Modelo Audit Internacional para la Acreditacién Institucional.

Estrategia metodolégica

El objeto de estudio de esta evaluacion son los servicios de apoyo administrativo,
los servicios o0 recursos académicos y los servicios de vida estudiantil dirigidos a las
poblaciones de interés que participaron en el proceso evaluativo. Es importante sefalar que
los servicios analizados corresponden a aquellos vinculados al Sistema de Gestion Interna
de la Calidad (SIGIC-UNED) (ver anexo 1). Para esta evaluacion, se revisaron los servicios
asociados al SIGIC con el fin de ajustar y actualizar los instrumentos de recoleccion de
informacién, asegurando su correspondencia con la estructura y alcance de los servicios
evaluados.

El marco metodoldgico esta basado en un enfoque mixto integrando técnicas
cuantitativas y cualitativas para analizar de manera integral la percepcion de las




poblaciones estudiantiles respecto a los servicios universitarios. EI componente
cuantitativo se estructuré6 como un sondeo descriptivo de participacion voluntaria, mientras
gue el componente cualitativo permitié profundizar en la interpretacion de opiniones y
sugerencias expresadas por las personas participantes, "La presentacion de los resultados
en investigaciones con métodos mixtos implica una combinacién de elementos cuantitativos
y cualitativos para brindar una visién integral." (Cueva Luza, Jara Cordoba, Arias Gonzalez,
Flores Limo, & Balmaceda Flores, 2023, pag. 151).

Eltipo de evaluacion es de proceso con caracter descriptivo ya que busca identificar
oportunidades de mejora en la prestacién de servicios institucionales, con el fin de contribuir
a la toma de decisiones orientadas a la mejora continua. Esta evaluacion de proceso busca
valorar las dindmicas internas en la implementacion de la intervencion, identificando
fortalezas y debilidades, asi como posibles fallas o brechas de conduccién que puedan
obstaculizar el logro de los objetivos planteados (Ministerio de Planificacion Nacional y
Politica Econémica, 2017, pag. 28).

Este tipo de evaluacion resulta fundamental porque permite retroalimentar
oportunamente la gestion institucional, ademas, contribuye no solo a la mejora continua,
sino también a garantizar que los recursos sean utilizados de manera mas eficiente y
estratégica, orientando la gestion hacia resultados de mayor incidencia.

Objetivos de la evaluacién

Objetivo general:
Evaluar la satisfaccién de las personas estudiantes de grado en relaciéon con los
servicios universitarios que les brinda la UNED durante el afio 2024, con el fin de
aportar insumos para su mejora continua

Objetivos especificos:
1. Determinar el grado de satisfaccion de las personas estudiantes de grado hacia los
servicios recibidos.
2. ldentificar las areas y los servicios brindados que requieren acciones de mejora.

Criterios e interrogantes evaluativas

En la tabla 1 se define el criterio evaluativo utilizado para orientar y guiar el juicio
evaluativo en la presente evaluacion. De igual forma se describen las interrogantes
evaluativas asociadas a este.



Tabla 1. Criterio e interrogantes evaluativas

Criterio evaluativo

La satisfaccion, entendida
como la medida en que los
servicios universitarios
satisfacen las necesidades
de las poblaciones de
interés.

Interrogantes evaluativas

¢En qué medida las poblaciones estudiantiles de interés
estan satisfechas con los servicios que reciben de la
Universidad?

¢En cuales areas consideran las personas consultadas que
los servicios universitarios deben mejorar?

Nota. (Meneses Hernandez & Guevara Aguero , 2023)

Participantes y fuentes de informacion

A continuacion, se describen las fuentes de informacion consultadas en la presente

evaluacion:

Fuentes de informacion primaria:

o Personas estudiantes regulares activas, de grado entre el tercer cuatrimestre
2024 y el segundo semestre del 2024.
e Personas estudiantes matriculados por primera vez en el tercer cuatrimestre

del 2024.

o Personas estudiantes de grado adscritas al Programa de Estudiantes en el
Exterior (PAEE) durante el tercer cuatrimestre del 2024.

Fuentes de informacién secundaria:

e Informe de Resultados. Evaluacion de los Servicios Universitarios

considerados en el Sistema de Gestion Interna de la Calidad (Guevara y
Meneses, 2023).

Personas estudiantes graduadas de grado en el tercer cuatrimestre del 2024.
Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacién (ANECA) y su
Modelo AUDIT Internacional.

Base de datos Perfil de personas graduadas de la UNED 2024 como fuente
de datos secundaria; con personas graduadas a nivel de grado y posgrado
entre los afios 2023-2024, OLaP-CONARE.

Las tres primeras poblaciones participaron mediante cuestionarios en linea,
mientras que para la poblacién graduada se utilizaron datos secundarios provenientes de

bases institucionales.

Estrategia de recoleccion de informacion

En la tabla 2 se describen las acciones desarrolladas y las técnicas utilizadas para
recolectar la informacion con las poblaciones previamente mencionadas.



Tabla 2. Acciones y técnicas para la recoleccion de informacion, 2025

Técnicas de recoleccion

de datos Aplicabilidad de la técnica

Se realizé una revision de las fuentes de informacién
institucionales relacionadas al objeto evaluativo, Catalogo
de servicios estudiantilies de la UNED, Informe de
resultados: Evaluacion de los servicios universitarios
considerados en el Sistema de Gestion Interna de la
Calidad, SIGIC, 2023, (CIEI-014-2023).

Revision documental

Se aplicaron tres cuestionarios uno a estudiantes
regulares, otro a estudiantes en el exterior y el Gltimo a
estudiantes de primer ingreso. Esto se realizé por medio
de la Plataforma LimeSurvey.

Instrumentos aplicados

Se realizaron sesiones de trabajo con las personas
coordinadoras de areas de Vida Estudiantil para validar
los items de los instrumentos. En estas sesiones se
estableci6 la categoria de Vida Estudiantil por sugerencia
de las personas expertas.

Ademas, se realizd el proceso de validacion con las
personas encargadas del Proyecto de Acreditacion
Institucional y las personas de la Unidad de Evaluacién
Institucional.

Validacion de
instrumentos

Nota. elaboracion propia, 2025.

Procedimiento de participacion

La invitacion a participar se envid electrénicamente a las poblaciones objetivo. Se
realizaron recordatorios dirigidos con el fin de estimular la participacion de perfiles
subrepresentados y favorecer diversidad de respuestas. La participacion fue voluntaria y no
probabilistica.

Alcance del sondeo

El estudio se define metodolégicamente como un sondeo descriptivo no probabilistico con
control parcial de cuotas sociodemograficas, por lo que los resultados obtenidos reflejan
tendencias de percepcion de las personas participantes y no estimaciones inferenciales
extrapolables a la totalidad de la poblacién estudiantil. En la tabla 3 se detallan las
poblaciones.



Tabla 3. Tamafios poblacionales y participacion obtenida, 2025

Poblacion de interés Universo Participantes
Estudiantes de grado (primer ingreso) 2499 257
Estudiantes de grado (regular) 29172 894
Estudiantes en el exterior 55 14
Estudiantes graduados 5165 4841

Nota. elaboracion propia a partir de datos suministrados por el SIATGI, 2025 y OLaP-CONARE,
2025.

En el caso de la poblacion graduada, la informacion corresponde a una base de datos
institucional con cobertura del 94% del universo registrado.

A manera de sintesis, en la tabla 4 se muestra de forma integrada la metodologia
implementada en esta evaluacion para la recoleccion de la informacion.

Tabla 4. Tabla de Operativizacion metodolégica.

Objetivos Fuente de Técnica de Universo Participantes
especificos Informacion recoleccion

de datos
Determinar el Estudiantes Encuesta 29172 894
grado de Regulares
satisfaccion de
las poblaciones  Estudiantes en el Encuesta 55 14
de interés hacia  exterior
los servicios
recibidos. Primer Ingreso Encuesta 2499 257
Identificar las Fuente Secundaria: Censo 5165 4841
areas y los Base de datos del (estudiantes
Servicios CIEI, Seguimiento de de la UNED)
brindados que la Condicién Laboral
requieren de la OLaP CONARE
acciones de y UNED 2024
mejora

Nota. Elaboracion propia a partir de datos del Cuestionario Perfil de Personas Graduadas de la Universidad
Estatal a Distancia (UNED), OLaP-CONARE, (2024), 2025.

Procesamiento y analisis de datos

Datos cuantitativos

Para el procesamiento de la informacién cuantitativa se aplicaron técnicas de
estadistica descriptiva, utilizando medidas de frecuencia absoluta, relativa y distribuciones
comparativas con el propdésito de representar de manera resumida y comprensible las
respuestas obtenidas de las poblaciones participantes en la evaluacién.

Los datos de las encuestas aplicadas fueron exportados desde Lime Survey a
Microsoft Excel desde el cual se codificd la informacion cuantitativa, para luego elaborar
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gréficos, tablas y el célculo de porcentajes, lo que favorecié una mejor visualizacién de
la informacion.

Dentro de las respuestas cuantitativas, las personas valoraron a través de una escala

Likert de cinco valores (nada satisfecho, poco satisfecho, ni insatisfecho ni satisfecho,
satisfecho, totalmente satisfecho). Estas se codificaron a una clasificacion mas simple (de
tres valores) de acuerdo con lo establecido en la metodologia de evaluacion de servicios
(Castrillo et al, 2021) y de forma tal que se cuente Unicamente con tres categorias de
satisfaccién, tal y como se realiza con el calculo de la “satisfaccién global” de los servicios.

De esta forma, los valores de “nada satisfecho” y “poco satisfecho” se agruparon en

la categoria de “Bajo nivel de satisfaccion o insatisfecho”; el valor “ni insatisfecho ni
satisfecho”, se agrup6 en la categoria de “nivel intermedio de satisfaccion”; y los valores
“satisfecho” y “totalmente satisfecho” se agruparon en la categoria “alto nivel de
satisfaccion”.

Nada Satisfecho, y Poco
Satisfecho

Totalmente Satisfecho Satisfecho o Alto
Satisfecho nivel de Satisfaccion
Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho Nivel Intermedio de

satisfaccion

Insatisfecho o bajo
nivel de satisfaccion

Una vez que las respuestas han sido clasificadas en estas tres categorias, la

interpretacion de los resultados coincide en cada caso, con las tres categorias establecidas
en la tabla 6.

Este mismo tratamiento se aplic6é al procesamiento de las respuestas de tres
preguntas contenidas en la Base de datos del Cuestionario Perfil de Personas Graduadas
de UNED, OLaP CONARE, 2024, a saber:

E25 Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es la nota "MAS BAJA" y5esla
nota "MAS ALTA, en general considerando su experiencia a lo largo de la carrera,
¢, Qué nota le daria a cada uno de los siguientes aspectos de la carrera?
o Calidad de las instalaciones y equipamiento donde se imparten los cursos
o Calidad de los servicios administrativos
E26 Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es "NINGUNA SATISFACCION" y
5 es "TOTAL SATISFACCION", en general, ¢ Cuél es su grado de satisfaccion
con la CARRERA que estudig?
E28 Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es "NINGUNA SATISFACCION"y 5
es "TOTAL SATISFACCION", en general, ¢ Cudl es su grado de satisfaccion
con la UNIVERSIDAD de la que se va a graduar? (Centro de Investigacion y
Evaluacién Institucional, 2024)
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Calculo del grado de Satisfaccion global

En el caso de la pregunta que mide la satisfaccion global de los servicios, el
procesamiento de las respuestas se interpreta de acuerdo con la tabla 5. Asi las respuestas
que se ubicaron en la escala Likert entre el valor 1 y 4 se ubican en un nivel de
insatisfaccién, las respuestas el 5 al 7 en un nivel intermedio de satisfaccion y las
respuestas ubicadas en los valores del 8 al 10 se encuentran en el nivel de satisfaccion.

Tabla 5. Clasificacion de los rangos de valor para interpretar el grado de satisfaccion global
respecto al servicio que le brinda la UNED a las poblaciones de interés, 2025

Rango de Categoria Rango de Interpretacion del resultado
valores satisfaccién (%

Los resultados reflejan debilidades
importantes; por tanto, sugiere mejoras

Bajo nivel de significativas en el disefio del servicio.
De1a4 satisfaccion o Las personas estudiantes consultadas se
insatisfecho perciben insatisfechas, por lo tanto, es
posible deducir que estos no cubren sus
necesidades.
Los resultados evidencian aspectos que
deben revisarse y, en consecuencia,
requieren mejoras.
Nivel Las personas estudiantes consultadas
Deb5a7 Intermedio de  Entre 60% y 80%  perciben los servicios universitarios en un
satisfaccién nivel intermedio; es decir no los califica ni

como buenos ni como malos.
Atienden las necesidades minimas
requeridas.

Se refleja un resultado positivo y
favorable; por tanto, el servicio solo
requiere de mejoras minimas. Las
personas estudiantes consultadas se
perciben satisfechas; por esta razén, es
posible indicar que cubren sus
necesidades.

Nota. Elaboracién propia partir de (Meneses Herndndez & Guevara Aguero , 2023)

Satisfecho o
De 8a10 alto nivel de
satisfaccion

Datos Cualitativos

Las respuestas abiertas fueron organizadas y categorizadas mediante técnicas de
codificaciéon tematica asistidas por herramientas digitales de analisis textual. Para esto, se
utilizaron herramientas de Inteligencia Artificial (Copilot, ChatGPT) para categorizar y
organizar, datos cualitativos, dicha herramienta presentd la ventaja de automatizar el
procesamiento de la informacion. Las acciones realizadas para este andlisis fueron las
siguientes:
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1. Preparacién de los datos: se importaron los datos de las preguntas abiertas
de oportunidades de mejora. Se prepararon hojas por separado en Excel y en
Word para cada una de las preguntas abiertas.

2. Ejecucion de la solicitud para analisis de datos: La IA contribuye a la
codificacién automatica identificando textos claves. Con la creacién del Prompt las
personas evaluadoras orientaron a la IA con directrices especificas que la
herramienta interpreté esto permitié codificar la informacién automéaticamente y
crear jerarquias de temas y subtemas los cuales se pueden identificar por mayor
cantidad de respuestas reflejando un patrén recurrente.

3. Interpretacién de los datos: las personas evaluadoras utilizaron la herramienta
de IA para categorizar y analizar la informacion lo que les permiti6 una mejor
interpretacion de los resultados recolectados.

Finalmente, se utiliz6 la herramienta online de disefio grafico Canva, para la
elaboracion de ilustraciones como medio visual para la representacion de los resultados
obtenidos.

Consideraciones de validez

Dado el caracter no probabilistico del sondeo, los resultados deben interpretarse
como indicadores de percepcién y no como estimaciones estadisticas poblacionales. No
obstante, el volumen de participacion alcanzado en esta evaluacion y la diversidad de
perfiles representados permiten identificar tendencias utiles para fines evaluativos
institucionales.

Limitaciones y medidas de mitigacion

A continuacion, se describen las limitaciones que incidieron en los resultados
obtenidos, asi como las medidas implementadas para reducir su efecto en el proceso
evaluativo.

Tabla 6. Limitaciones y medidas de mitigacion

Limitacién Medidas de mitigacién

La baja respuesta de la poblacion de
estudiantes en el exterior limito la posibilidad
de generalizar los hallazgos o realizar
inferencias al universo de esta poblacion.

En consecuencia, el andlisis se circunscribié a
un enfoque descriptivo con base en las
respuestas recibidas.

Nota. elaboracién propia, 2025.

Resultados

En este apartado se exponen los hallazgos del proceso evaluativo, los cuales se
fundamentan en las respuestas de las personas participantes en esta evaluacion.
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Dichos resultados dan respuesta a las interrogantes de la evaluacién y se presentan
organizados en las siguientes categorias:
— El grado de satisfacciéon global de las poblaciones.
— El grado de satisfaccién por tipo de poblacién y servicio universitario.
— Las oportunidades de mejora de los servicios universitarios, segun la opinién de las
personas consultadas.

Grado de satisfaccion general

Este apartado, contempla de manera conjunta los resultados de la pregunta de
valoracién global de los servicios, de cuatro poblaciones consideradas en esta evaluacion:
estudiantes de primer ingreso, estudiantes regulares, estudiantes en el exterior, y personas
graduadas.

En esta evaluacion el grado de satisfaccion con los servicios universitarios de todas
las poblaciones consultadas alcanzé un 75,5%, mientras que un 18,9% manifesté un nivel
intermedio y Unicamente un 5,6% se declaré insatisfecho. Este resultado general ubica a
los servicios en un nivel intermedio de satisfaccion, lo que indica que, si bien cumplen con
las necesidades minimas de la poblaciéon estudiantil, ain presentan oportunidades de
mejora para incrementar su pertinencia y calidad percibida.

En lailustraciéon 1 se muestran los datos de satisfaccion general por tipo de
poblacion.

llustracion 1: Grado de satisfaccion por tipo de poblacion estudiantil, 2025

Personas graduadas
Estudiantes
regulares de grado 93%
73%
Estudiantes de /'7
grado de primer -
ingreso
83%
Estudiantes de grado
en el exterior

Nota. elaboracién propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a
personas estudiantes de primer ingreso de grado, personas estudiantes regulares de grado y
personas estudiantes en el exterior, 2025.
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De acuerdo con los datos recolectados, tres de las cuatro poblaciones consultadas
perciben los servicios universitarios de manera satisfactoria, con la excepcion de las
personas estudiantes regulares de grado, quienes muestran un nivel de satisfaccion
intermedia (73%).

Para la poblacién estudiantil en el exterior, 12 de las 14 personas participantes
manifestaron estar satisfechas con los servicios, mientras que 2 indicaron un nivel
intermedio. Cabe sefialar que, debido al reducido nimero de respuestas, los resultados se
presentan Unicamente con base en la percepcién de estas 14 personas.

Por otra parte, el Proyecto de Acreditacion institucional solicité que en esta
evaluacion se consultara al estudiantado acerca de satisfaccion con la informacion y
divulgacion de la Universidad. Los resultados muestran que un 73% manifestd estar
satisfecho, un 21% indicd un nivel neutral y un 6% expresoé insatisfaccion. En términos
generales, este resultado ubica a la informacion y divulgacion en un nivel intermedio de
satisfaccion.

En los siguientes apartados, se detalla la informacién por cada una de estas poblaciones.

En cada apartado se describen algunos datos sociodemograficos de las personas
consultadas, y la descripcion del uso y la satisfaccion respecto a los servicios.

Satisfaccion de Personas Estudiantes de Primer Ingreso

A. Datos Sociodemograficas
llustracion 2: Datos demograficos personas estudiantes de primer ingreso.

Regiones de residencia

Nota. elaboracidn propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.
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Las mujeres participantes en esta evaluacion representan el 77% y provienen
principalmente de tres regiones: Central (42%), Brunca (17%) y Huetar Caribe (17%). En
cuanto a la edad, el grupo mas numeroso se ubica entre los 21 y 30 afos (41%), seguido
por quienes tienen entre 31 y 40 afios (33%).

Por su parte, los hombres representan el 23% de la poblacion estudiantil. Al igual
que las mujeres, provienen principalmente de la region Central (60%), seguida de la Huetar
Norte (16%) y la Brunca (14%). Sin embargo, a diferencia de la poblacion femenina, la
mayor proporcion de hombres en esta evaluacién se concentra en el rango de 31 a 40 afios
(41%), seguido por el grupo de 21 a 30 afios (38%).

La evaluacion de la satisfaccion de la poblacién regular de primer ingreso se centrd
en: a) Servicios de administrativa, b) Servicios académicos: proceso educativo y servicios
de apoyo, y c) Servicios de Vida Estudiantil.

B. Uso y satisfaccion de los servicios administrativos

Durante el periodo de esta evaluacién, mas del 80% de las personas estudiantes
afirmaron utilizar los servicios administrativos. El Gnico servicio que no alcanzé este
porcentaje fue el uso de las instalaciones de la Universidad para realizar gestiones
especificas —como asistencia a laboratorios o consultas en la biblioteca—, que registré un
73%.

llustracion 3: Uso de los servicios administrativos

Utilicé el No utilicé

Servicio administrativo . e
servicio el servicio

El proceso de empadronamiento, admision y matricula

: 100% 0%
realizado.

Los medios informativos de la universidad para
acceder a la informacion de los servicios
universitarios.

Informacion de la oferta de cursos o asignaturas que
brinda la universidad.

La atencion y el seguimiento brindado por el personal

administrativo, durante la entrega del servicio
solicitado.

La atencion de las consultas, quejas y reclamaciones
realizadas.

La informacion facilitada sobre los servicios de apoyo
tales como: defensoria estudiantil, movilidad
estudiantil, pasantias, participacion en
investigaciones, bibliotecas u otros.

Las instalaciones de la Universidad cuando realiza
alguna gestién como asistencia al laboratorio,
consulta a biblioteca, entre otros.

Nota. elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a
personas estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.
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El gréfico 1 refleja los resultados de la satisfaccion de las personas estudiantes de
primer ingreso de grado hacia los servicios administrativos que utilizaron.

Gréfico 1. Grado de satisfaccion hacia los servicios de gestion administrativa, 2025
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realizadas. 9,4
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Nota. Elaboracidn propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.



Los procesos iniciales de incorporacion a la universidad como empadronamiento,
admisién y matricula son percibidos como altamente satisfactorios. Esto refleja que la
institucion cuenta con procedimientos eficientes y bien organizados que facilitan el ingreso
de las personas estudiantes.

En cuanto al acceso a la informacion, se destaca la calidad de los medios
informativos y la claridad con que se comunican los cursos y asignaturas disponibles, lo
que favorece los canales institucionales de comunicacion.

La infraestructura universitaria, junto con los servicios de apoyo complementario
como la Defensoria, los programas de movilidad y las pasantias, recibe también
valoraciones muy positivas. Estos aspectos contribuyen de manera significativa a una
experiencia estudiantil integral y respaldada.

El acompafamiento del personal administrativo en la gestion de tramites es otro
aspecto positivo. Las personas estudiantes reconocen la disposicion y eficiencia en la
atencion brindada, lo que evidencia un compromiso con la calidad del servicio.

No obstante, se identifica un aspecto con oportunidad de mejora referido a la gestion
de consultas, quejas y reclamaciones, en el cual el porcentaje se ubicé en 77,6%, reflejando
una percepcion intermedia. Este componente, aungue cumple su funcion, presenta un nivel
de satisfaccion menor en comparacion con los demas.

C. Usoy Satisfaccion frente a servicios académicos: proceso educativo y
servicios de apoyo

Cinco servicios académicos fueron utilizados por la totalidad (100%) de las personas
estudiantes de primer ingreso.

En contraste, los servicios que reportaron un mayor porcentaje de no utilizacion fueron
el servicio de alfabetizacion informacional para personas usuarias del CIDREB (33%) y el
servicio de préstamo de documentacion en la Sede Central y las Sedes Universitarias
(39%), lo que puede ser un elemento para profundizar en futuras evaluaciones y conocer
las razones por las cuales las personas estudiantes no estan utilizando dichos servicios.
(Ver ilustracion 4)
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llustracion 4: Uso de los servicios académicos.

Utilicé el | No utilicé
servicio | el servicio

Servicio

Los contenidos de las asignaturas de la carrera o
carreras que cursa.

El material educativo (impreso y digital).

La plataforma educativa, virtual o en linea, en la que se
imparti6 la asignatura.

Las actividades de evaluacion de los aprendizajes
implementadas en las asignaturas.

Las actividades de ensefianza aprendizaje realizadas en
las asignaturas matriculadas.

De manera general, el acompafiamiento de las personas
tutoras en las asignaturas matriculadas.

El conocimiento técnico de las personas tutoras de las
asignaturas que usted cursa o ha cursado.

Induccidn recibida sobre el modelo educativo.

El seguimiento y acompaiiamiento brindado por la
persona encargada de catedra y la persona encargada de
carrera, durante la entrega del servicio solicitado.

El servicio de acceso a recursos bibliograficos fisicos y
digitales. (Bases de datos cientificas, libros, etc.)

El servicio de alfabetizacion informacional de personas
usuarias del Centro de Informacién Documentacion y
Recursos Bibliograficos (CIDREB)

EL servicio de préstamo de documentacién (programas
de estudio, documentos creados por las Escuelas, entre
otros) en Sede Central y las Sedes Universitarias.

Nota. Elaboracién propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a
personas estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.
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Los restantes recursos académicos fueron utilizados por las personas
estudiantes en un porcentaje superior al 90%.

El grafico 2 presenta los resultados sobre el grado de satisfaccion de las personas
estudiantes de primer ingreso de grado con respecto a los servicios académicos.

Gréafico 2. Grado de satisfaccion hacia los servicios académicos, 2025
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. - o 0,0
Las actividades de evaluacion de los aprendizajes g 5,1
implementadas en las asignaturas. 9,7 g5
0,4
Induccién recibida sobre el modelo educativo. 67(?
L 85,7
- o L . 0,0
Las actividades de ensefianza aprendizaje realizadas g 4,7
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o - 0,0
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S ——— s,

) ) 0,4
Los contenidos de las asignaturas de la carrerao i 3,9

carreras que cursa. | 6,2
e 89,5
0,4
El material educativo (impreso y digital). -‘ %71
L 93,8
. . . 0,0
La plataforma educativa, virtual o en linea, enlaque B 2.3
se imparti6 la asignatura. 19 d5.7
e 95,

20,0

No aplica = Insatisfecho Intermedio  m Satisfecho

Nota. Elaboracidn propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.
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De acuerdo con el grafico anterior, tres servicios fueron valorados con nivel
intermedio por las personas estudiantes: el servicio de préstamo de documentacion (75%),
el servicio de alfabetizacion informacional del CIDREB (79%) y el seguimiento y
acompafiamiento brindado por la persona encargada de catedra y programa (79%).

En contraste, el servicio que alcanzé el mayor nivel de satisfaccion entre las
personas estudiantes de primer ingreso fue la plataforma educativa, con una valoracion del
96%.

D. Uso y Satisfaccion frente a servicios de Servicios de Vida Estudiantil

Segun la ilustracion 5, los servicios de Vida Estudiantil con mayor nivel de utilizacién
fueron tres: el proceso de admisibn o matricula (96%), el servicio de atencién
socioecondémica brindado por la Universidad (89%) y la gestion de documentos oficiales
(84%). En contraste, los servicios que no alcanzaron un porcentaje mayoritario de uso
fueron dos: orientacién estudiantil (79%) y promocidn estudiantil (62%).

llustracion 5: Uso de los servicios de Vida Estudiantil

Utilicé el No

Servicio A utilicé el

servicio -
serviclio

El servicio de atencién socioeconémica
brindado por la Universidad. (Becas, fondo
solidario)

La gestion de documentos oficiales
(historial académico estudiantil,
certificaciones, estudios de graduacién).

El servicio de Orientacion Estudiantil
(talleres de habilidades blandas,
habilidades para el mundo del trabajo,
asesoramiento en linea).

El servicio de Promocién Estudiantil (arte,
voluntariado, deporte, vida saludable,
promocion de la salud, participacion
recreativa).

Nota. Elaboracién propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a
personas estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.

El grado de satisfaccion de los servicios de vida estudiantil se muestra en el
grafico 3.
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Gréafico 3. Grado de satisfaccion hacia los servicios de Vida Estudiantil, 2025
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Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes de primer ingreso de grado, 2025.

Con base en los resultados obtenidos, se identifica que cuatro servicios del area de
Vida Estudiantil alcanzaron un alto nivel de satisfaccibn por parte de la poblacién
encuestada. Estos son: el proceso de admisién y/o matricula (92,3%), la gestién de
documentos oficiales (88,4%), la atencion socioecondmica (87,4%) y el servicio de
orientacion estudiantil (84,7%).

Finalmente, el servicio de Promocién Estudiantil presenta el menor nivel de
satisfaccion (76,7%), lo que podria relacionarse con una menor percepcion de prioridad
frente a los demas servicios ya que un 10,7% indico que dicho servicio no aplica.

Satisfaccion de Personas estudiantes regulares de grado

A. Datos Sociodemograficos
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llustracion 6: Datos demogréficos personas estudiantes regulares de grado,2025

Regiones de residencia

71%

Tiene entre 21 a
30 anos(49%)

28%

Tiene entre 21 a
30 anos(45%)

Nota. Elaboracidn propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes regulares de grado, 2025.

Las mujeres representan el 71% de las personas participantes en esta evaluacion,
procedentes principalmente de la regién Central (50%), seguida por la region Brunca (14%)
y la regién Huetar Norte (12%). En cuanto a la edad, el grupo mas numeroso se encuentra
entre los 21 y 30 afios (49%), lo que evidencia una participacion mayoritaria de poblacion
joven femenina.

Por su parte, los hombres constituyen el 28% de la poblacion estudiantil participante. La
mayoria proviene de la region Central (64%), seguida por la region Brunca (9%) y la region
Chorotega (8%). En relacién con la edad, el 45% de los hombres se ubica en el rango de
21 a 30 afios, lo que muestra una distribucion etaria similar a la observada en la poblacion
femenina.

B. Uso y valoracion de los servicios administrativos
La ilustracion 7 presenta, para cada servicio, el porcentaje de utilizacion por parte de las

personas estudiantes. Por su parte, la tabla 4 muestra los niveles de satisfaccién percibidos
en relacion con dichos servicios.
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llustracion 7: Uso de los servicios administrativos

e No
.. Utilicé el .
Servicio L. utilicé el
servicio . .

servicio

Los medios informativos de la universidad para
acceder a la informacién de los servicios
universitarios.

Informacidn de la oferta de cursos o
asignaturas que brinda la universidad.

La atencion y el seguimiento brindado por el
personal administrativo, durante la entrega del
servicio solicitado.

La atencién de las consultas, quejas y
reclamaciones realizadas.

La informacion facilitada sobre los servicios de
apoyo tales como: defensoria estudiantil,
movilidad estudiantil, pasantias, participacion
en investigaciones, bibliotecas u otros.

Las instalaciones de la Universidad cuando
realiza alguna gestion como asistencia al
laboratorio, consulta a biblioteca, entre otros.

El servicio de capacitacion en materia de
normativa institucional y Derechos
Estudiantiles

El servicio de gestion de denuncias
estudiantiles

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a
personas estudiantes de grado, 2025.
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Grafico 4.Grado de satisfaccion hacia los servicios administrativos, 2025
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Nota. Elaboracidn propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes regulares de grado, 2025.

Los resultados evidencian una percepcién positiva de los servicios administrativos,
en especial en aquellos servicios mas utilizados. Destacandose los medios informativos de
la universidad (84,6%), la informacién sobre la oferta de cursos o asignaturas (82,4%). En
un nivel intermedio de satisfaccion se ubican recursos como las instalaciones universitarias
utilizadas para la gestion de diversas asignaciones como los laboratorios o consulta a la
biblioteca (79,2%), asi como la atencién y seguimiento del personal administrativo (78,8%)
y la atencién de consultas, quejas y reclamaciones (76,7%), lo que sugiere una experiencia
favorable, aunque con mejora que realizar en la calidad del acompafamiento brindado.

Por su parte, los porcentajes de satisfaccion mas bajos se concentran en la

informacién sobre servicios de apoyo (69,5%), la capacitaciébn en normativa institucional y
derechos estudiantiles (69,3%) y, de manera mas critica, en el servicio de gestién de
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denuncias estudiantiles (52,4%), lo cual pone en evidencia areas que requieren
fortalecimiento para garantizar que el estudiantado cuenten con informacioén clara, acceso
oportuno y confianza en los mecanismos de apoyo a estudiantes, es necesario indicar que
un 18,9% de las personas estudiantes indicd que este servicio no les aplica.

C. Uso y valoracion de los servicios académicos: proceso educativo y servicios de
apoyo

llustracion 8: Uso de los servicios académicos

No
Utilicé el

Servicio . utilicé el
servicio

servicio

Las actividades de evaluacion de los aprendizajes

implementadas en las asignaturas. 0%

La plataforma educativa, virtual o en linea, en la que se
impartio la asignatura.

Las actividades de ensefianza aprendizaje realizadas
en las asignaturas matriculadas.

El material educativo (impreso y digital).

Los contenidos de las asignaturas de la carrera o
carreras que cursa.

De manera general, el acompafamiento de las
personas tutoras en las asignaturas matriculadas.

El conocimiento técnico de las personas tutoras de las
asignaturas que usted cursa o ha cursado.

El seguimiento y acompafiamiento brindado por la
persona encargada de catedra y la persona encargada
de carrera, durante la entrega del servicio solicitado.

El servicio de acceso a recursos bibliograficos fisicos y
digitales. (Bases de datos cientificas, libros, etc.)

El servicio de alfabetizacién informacional de personas
usuarias del Centro de Informacién Documentacién y
Recursos Bibliogréficos (CIDREB)

EL servicio de préstamo de documentacién (programas
de estudio, documentos creados por las Escuelas, entre
otros) en Sede Central y las Sedes Universitarias.

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a
personas estudiantes de grado, 2025.
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Gréafico 5.Grado de satisfaccion hacia los servicios académicos, 2025

El servicio de alfabetizacién informacional 12,0

(capacitacion informacional en la biblioteca) de -_6'712 2
personas usuarias. S —— 69,0

El servicio de préstamo de documentacion 115

(programas de estudio, documentos creados por W43 121

las Escuelas, entre otros) en Sede Central y las... O e 72,1

El seguimiento y acompafiamiento brindado porla 1,1
persona encargada de catedra y la persona L %%S

encargada de carrera, durante la entrega del... O e 72,7

De manera general, el seguimiento recibido de las g 12,9
personas tutoras en las asignaturas matriculadas. 12,2

Las actividades de evaluacion de los aprendizajes s 9,3
implementadas en las asignaturas. 1

Las actividades de ensefianza aprendizaje Jggm 9,6
realizadas en las asignaturas matriculadas. 10,3

El servicio de acceso a recursos bibliograficos 0,7
fisicos y digitales. (Bases de datos cientificas, = 8'% 0

libros, etc.) L 81,1

Los contenidos de las asignaturas de la carrerao gl 7,5
carreras que cursa.

_ 83,1
- o 0,6
El conocimiento técnico de las personas tutoras g 6,4
de las asignaturas que usted cursa o ha cursado. 9,6 834
e 83,
0,3
El material educativo (impreso y digital). = ;g
S 84,4
. . . 0,3
La plataforma educativa, virtual o en linea, enla g ‘39
gue se impartid la asignatura. 9
_ 89,8
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
No aplica  mInsatisfecho Intermedio  m Satisfecho

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes regulares de grado, 2025.

En relacion con los servicios académicos, las personas estudiantes estdn mas
satisfechas con aquellos recursos y servicios directamente vinculados al desarrollo de sus
asignaturas, destacando la plataforma educativa virtual (89,8%), el material educativo
disponible en distintos formatos (84,4%), asi como el conocimiento técnico de las personas
tutoras (83,4%); los contenidos de las asignaturas (83,1%) y el acceso a recursos
bibliogréficos (81,1%).
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En un nivel intermedio se ubican las actividades de ensefianza-aprendizaje

(79,6%), las actividades de evaluacion implementadas (78,8%), en el seguimiento de las
personas tutoras (74,4%), el acompafiamiento brindado por catedras y carreras (72,7%) y
el servicio de préstamo de documentacion (72,1%) lo que indica una percepcion favorable,

aungue con areas de mejora.

En contraste, el porcentaje mas bajo de satisfaccion se observa la alfabetizacion
informacional (69,0%), evidenciando que los servicios de apoyo académico
complementarios aun presentan importantes oportunidades de mejora para potenciar la

experiencia formativa del estudiantado.
D. Uso y valoraciéon de los Servicios de Vida Estudiantil

llustracion 9: Uso de los servicios de Vida Estudiantil

promocioén de la salud, participacion
recreativa).

S No
.. Utilicé el .
Servicio .. utilicé el
servicio e
servicio
El proceso de admisién y/o matricula realizada. 96% 4%
La gestion de documentos oficiales (historial
académico estudiantil, certificaciones, estudios 89% 11%
de graduacién).
El servicio de atencién socioeconémica
brindado por la Universidad. (Becas, fondo 84% 16%
solidario)
El servicio de Orientacion Estudiantil (talleres
de habilidades blandas, habilidades para el 71% 29%
mundo del trabajo, asesoramiento en linea).
El servicio de Promocion Estudiantil (arte,
voluntariado, deporte, vida saludable, 57% 43%

Nota. Elaboracién propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a

personas estudiantes de grado, 2025.
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Grafico 6.Grado de satisfaccion hacia los servicios de Vida Estudiantil, 2025

El servicio de Promocién Estudiantil (arte, -g’fl 9
voluntariado, deporte, vida saludable, promocién 10 2

de la salud, participacion recreativa). —_ 68.8

0,8
El proceso de admision y/o matricula realizada. S 15,9
L 72,0

El servicio de Orientacion Estudiantil (talleres de g 3'(:;’4
habilidades blandas, habilidades para el mundo - ;

del trabajo, asesoramiento en linea). _ 790
44
El servicio de atencién socioecondmica brindado Sl 9,7
por la Universidad. (Becas, fondo solidario) 6,7
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La gestion de documentos oficiales (historial B 45
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- 8,2
graduacion). D 555
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
No aplica  mInsatisfecho Intermedio  m Satisfecho

Nota. elaboracidn propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes regulares de grado, 2025.

Segun el gréfico 6, los resultados muestran que, dentro de los servicios de gestidon
de vida estudiantil, la satisfacciébn mas alta se ubica en a la gestién de documentos oficiales
(85,5%). En un nivel intermedio se ubican los servicios de atencién socioeconémica
(79,2%), el servicio de Orientacion Estudiantil (79%), el proceso de admisién y matricula
alcanza un 72%.

Finalmente, el servicio de Promocién Estudiantil registra el porcentaje de
satisfaccibon mas bajo (68,8%). Este resultado evidencia una valoracion inferior en
comparacion con los demas servicios evaluados, lo que permite identificarlo como un
ambito que requiere atencién de parte de las personas encargadas de estos servicios.

Satisfaccion de Personas estudiantes adscritas al Programa de Estudiantes
en el Exterior (PAEE)

En este apartado no se utilizan porcentajes debido al nimero de respuestas
obtenidas de esta poblacién (14 respuestas), dado lo anterior, si se utilizaran porcentajes
podria generar interpretaciones distorsionadas.

A. Datos Sociodemograficos
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llustracion 10: Datos demograficos personas estudiantes adscritas al Programa de
Estudiantes en el Exterior, 2025

Pais de residencia

« Estados Unidos 6

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.

La mayoria de las personas que participaron en esta evaluacion residen en Estados
Unidos. De las 14 personas participantes, 12 son mujeres, de las cuales cinco se
encuentran en el rango de edad entre 31 y 40 afios. En cuanto a los hombres, se registraron
Unicamente dos participantes: uno con una edad comprendida entre los 21 y 30 afios, y otro
entre los 51 y 60 afos. Esta distribucién refleja una mayor presencia femenina y una
diversidad etaria mas amplia dentro del grupo que estudia desde el exterior.

B. Uso y satisfaccion frente a servicios administrativos
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llustracion 11: Uso de los servicios administrativos

Utilicé el No utilicé

Servicios Administrativos L L.
servicio el servicio

Informacion de la oferta de cursos o asignaturas que
brinda la universidad.

14

Los medios informativos de la universidad para acceder
a la informacion de los servicios universitarios.

14

La atencion y el seguimiento brindado por el personal
administrativo, durante la entrega del servicio
solicitado.

La atencion de las consultas, quejas y reclamaciones
realizadas.

La informacion facilitada sobre los servicios de apoyo
tales como: defensoria estudiantil, movilidad
estudiantil, pasantias, participacion en investigaciones,
bibliotecas u otros.

Las instalaciones de la Universidad cuando realiza
alguna gestion como asistencia al laboratorio, consulta
a biblioteca, entre otros.

El servicio de capacitacion en materia de normativa
institucional y Derechos Estudiantiles

El servicio de gestion de denuncias estudiantiles

Nota. Elaboracién propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.
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Tabla 7: Grado de satisfaccion hacia los servicios administrativos, 2025

Intermedio

La informacion de la oferta de cursos
o asignaturas que brinda la 14 (0] (0]
universidad.

La atencion y el seguimiento
brindado por el personal

administrativo, durante la entrega del 13 0 1
servicio solicitado.

Los medios informativos de la
universidad (sitio web, redes sociales,
medios impresos, pautas publicitarias 12 2 (@)
y otros) para acceder a la informacion
de los servicios universitarios.

La atencion de las consultas, quejas y
reclamaciones realizadas. 10 0 1

La informacion facilitada sobre los
servicios de apoyo tales como:
defensoria estudiantil, movilidad

estudiantil, pasantias, 8
participacion en investigaciones,
biblioteca u otros.

Las instalaciones de la
Universidad cuando realiza alguna
gestion como asistencia al 5 al (0]
laboratorio, consulta a biblioteca,
entre otros.

Servicio de capacitacion en
materia de normativa institucional 2 8 0]
y Derechos Estudiantiles

Servicio de gestion de denuncias
estudiantiles

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.

En el caso del servicio de atencidon de las consultas, quejas y reclamaciones
realizadas, 1 de las personas participantes se muestra satisfecha y 1 insatisfecha. A cerca
de la informacién de la oferta de cursos o asignaturas que brinda la universidad 14 personas
indican estar satisfecho.

Con respecto a los medios informativos de la universidad (sitio web, redes sociales,
medios impresos, pautas publicitarias y otros), 12 personas usuarias se muestran
satisfechas y 2 personas se mantienen en nivel intermedio de satisfaccion.

De las personas consultadas, 8 indican estar satisfechas con la informacion
facilitada sobre los servicios de apoyo tales como: defensoria estudiantil, movilidad
estudiantil, pasantias, participacion en investigaciones, biblioteca u otros. Ademas, 2
personas se ubicaron en un nivel intermedio de satisfaccién y 4 indicaron no utilizar el
servicio.
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Acerca de la atencién y el seguimiento brindado por el personal administrativo,
durante la entrega del servicio solicitado, 14 personas indicaron estar satisfechos y una
persona indicé estar insatisfecha.

En el tema de las instalaciones de la universidad 5 personas indicaron estar
satisfechas, 8 personas no utilizaron el servicio y 1 persona tiene un nivel intermedio de
satisfaccion.

En el caso del servicio de gestion de denuncias estudiantiles 2 personas mostraron
estar satisfechas, 2 indicaron un nivel intermedio y 10 personas mencionaron no haber
utilizado el servicio. Con respecto al servicio de capacitacion en materia de normativa
institucional y Derechos Estudiantiles 3 de las personas participantes indicé estar en nivel
intermedio, 2 personas sefialaron estar satisfechas y 9 personas mencionaron no utilizar el
servicio.

C. Uso y satisfaccion frente a servicios de gestién académica: proceso educativo y
servicios de apoyo

Siete de los servicios fueron utilizados por todos los estudiantes que contestaron la
encuesta el detalle del uso de los servicios se puede observar en la ilustracion 12.
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llustracion 12: Uso de los servicios académicos

Utilicé el | No utilicé

Servicios Académicos . . . .
servicio | el servicio

Los contenidos de las asignaturas de la carrera o
carreras que cursa.

Las actividades de enseianza aprendizaje realizadas en
las asignaturas matriculadas.

Las actividades de evaluacion de los aprendizajes
implementadas en las asignaturas.

La plataforma educativa, virtual o en linea, en la que se
impartio la asignatura.

De manera general, el acompaifamiento recibido de las
personas tutoras en las asignaturas matriculadas.

El conocimiento técnico de las personas tutoras de las
asignaturas que usted cursa o ha cursado.

El material educativo (impreso y digital).

El seguimiento y acompafiamiento brindado por la
persona encargada de catedra y la persona encargada
de carrera, durante la entrega del servicio solicitado.

El servicio de acceso a recursos bibliograficos fisicos y
digitales. (Bases de datos cientificas, libros, etc.)

EL servicio de préstamo de documentacion (programas
de estudio, documentos creados por las Escuelas, entre
otros) en Sede Central y las Sedes Universitarias.

El servicio de alfabetizacion informacional de personas
usuarias del Centro de Informacion Documentacion y
Recursos Bibliograficos (CIDREB)

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas estudiantes
adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.
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Tabla 8. Grado de satisfaccion hacia los servicios académicos, 2025

Intermedio

Los contenidos de las asignaturas de la

carrera o carreras que cursa. 13 Y 1
La plataforma educativa, virtual o en
linea, en la que se impartio la 13 1 (0]

asignatura.

El conocimiento tecnico de las
personas tutoras de las asignaturas que 13 1 (0]
usted cursa o ha cursado.

El material educativo (impreso y digital). 13 Al O

Las actividades de ensenanza
aprendizaje realizadas en las 12 2 (0]
asignaturas matriculadas.

Servicio de acceso a recursos
bibliograficos fisicos y digitales. (Bases 11 2 3l
de datos cientificas, libros, etc.)

Las actividades de evaluacion de los
aprendizajes implementadas en las 11 i 1
asignaturas.

El seguimiento y acompanamiento
brindado por persona encargada de
catedra y la persona encargada de 10 4 (0}
programa, durante la entrega del
servicio solicitado.

Servicio de préstamo de
documentacion (programas de estudio,
documentos creados por las Escuelas, 8 (o) (o)
entre otros) en Sede Central y las
Sedes Universitarias.

Servicio de alfabetizacion informacional
(capacitacion informacional en la 4 0 (0]
biblioteca) de personas usuarias.

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.

En términos generales, los resultados reflejan un alto nivel de satisfaccion por parte
de las personas participantes con los distintos componentes del servicio académico. La
mayoria de los aspectos evaluados obtuvieron valoraciones positivas, lo que evidencia la
calidad del acompafiamiento docente y la pertinencia de los recursos disponibles.

El seguimiento brindado por las personas encargadas de catedra y de programa fue
bien valorado, con una amplia mayoria de respuestas satisfactorias y solo casos aislados
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de disconformidad. De igual forma, los contenidos de las asignaturas, las actividades de
enseflanza y aprendizaje, y las estrategias de evaluacion fueron considerados adecuados
por la gran mayoria de estudiantes.

La plataforma educativa virtual y el acompafiamiento de las personas tutoras
también recibieron calificaciones positivas, destacando especialmente el dominio técnico
del personal docente. En cuanto a los materiales educativos, tanto impresos como digitales,
los resultados confirman su utilidad y pertinencia para el desarrollo académico.

Por otra parte, los servicios bibliotecarios, acceso a recursos fisicos y digitales
(Bases de datos cientificas, libros, etc.), asi como la alfabetizacién informacional, obtuvieron
una valoracion intermedia, constituyéndose en uno de los puntos que pueden ser
analizados para determinar por qué no fueron calificados con satisfaccion por el total de la
poblacion participante.

D. Servicios de Vida Estudiantil

llustracion 13: Uso de los servicios de Vida Estudiantil

Utilicé el | No utilicé

Servicios de Vida Estudiantil s i
servicio | el servicio

El proceso de admision y/o matricula

realizada. L

La gestion de documentos oficiales
(historial académico estudiantil,
certificaciones, estudios de graduacion).

El servicio de Orientacion Estudiantil
(talleres de habilidades blandas,
habilidades para el mundo del trabajo,
asesoramiento en linea).

El servicio de Promocién Estudiantil (arte,
voluntariado, deporte, vida saludable,
promocion de la salud, participacion
recreativa).

El servicio de atencion socioeconomica
brindado por la Universidad. (Becas,
fondo solidario)

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.
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Tabla 9. Grado de satisfaccion hacia los servicios de Vida Estudiantil, 2025

Intermedio

El proceso de admision y/o0 matricula >
realizada. 1 0 1
Gestion de documentos oficiales
(historial academico estudiantil,
certificaciones, estudios de 10 1 0
graduacion).
Servicio de Orientacion Estudiantil
(talleres de habilidades blandas,

4 1 1

habilidades para el mundo del trabajo,
asesoramiento en linea).

El servicio de atencion socioeconémica
brindado por la Universidad. (Becas, 4 (o) 1
fondo solidario).

Servicio de Promocion Estudiantil (arte,
voluntariado, deporte, vida saludable,

promocion de la salud, participacion 3
recreativa).

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a personas
estudiantes adscritos al programa de estudiantes en el exterior, 2025.

De las personas participantes 12 se encuentran satisfechos con el proceso de
admisién y/o matricula realizada, 1 persona indicé el nivel intermedio y 1 no utilizé el
servicio.

En el caso de la gestiébn de documentos oficiales (historial académico estudiantil,
certificaciones, estudios de graduacion) 10 personas participantes se muestran satisfechas,
1 persona insatisfecha y 3 personas indicaron no usar el servicio.

Acerca del servicio de Orientacion Estudiantil como talleres de habilidades blandas,
habilidades para el mundo del trabajo, asesoramiento en linea, entre otros 4 participantes
indicaron estar satisfechos, 1 insatisfecho, 1 en intermedio y 8 manifestaron no utilizar el
servicio.
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Con respecto al servicio de Promocion Estudiantil (arte, voluntariado, deporte,
vida saludable, promocion de la salud, participacion recreativa) 3 personas participantes
marcaron estar satisfecho, 1 personas intermedio, 1 personas insatisfecho y 9 personas
indicaron no utilizar el servicio.

El servicio de atencién socioecondmica brindado por la Universidad (becas, fondo
solidario) 4 de las personas encuestadas indicaron estar satisfechas, 1 insatisfecha y 9
manifestaron no usar el servicio.

Satisfaccion de Personas graduadas

Este grupo de personas manifiesta un alto nivel de satisfaccién tanto con su carrera
profesional como con la Universidad, alcanzando en ambos casos un 93%. Un 6%
manifestd un nivel intermedio donde no estan satisfechos ni tampoco insatisfechos y
Unicamente un 1% expresa insatisfaccion, ya sea con la institucion o con la carrera cursada.

Para esta evaluacion (2025) el Proyecto de Acreditacién Institucional solicité que se
abarcaran dos preguntas adicionales. La primera pregunta se centré en la calidad de las
instalaciones y el equipamiento utilizados en los cursos; en este caso, el 59% de las
respuestas se ubicaron en valoraciones de 4 y 5, la valoracion de 3 con un grado intermedio
alcanz6 un 10% y Unicamente un 5% de las personas consultadas calificé este rubro con
valores de 1y 2, (Un 26% manifestd que este rubro no aplica). La segunda pregunta se
enfoco en la calidad de los servicios administrativos, donde las calificaciones mas altas (4
y 5) representaron un 78% de las respuestas, en tanto que las mas bajas (1 y 2) alcanzaron
un 7%. Un 13% marcé la calificacion intermedia de 3 y un 2% marcé no aplica.
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llustracion 14: Grado de satisfaccion de las personas graduadas, 2025
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Calidad de los servicios
administrativos

»
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Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas obtenidas de las encuestas seguimiento a la
persona graduada de la OLaP (Observatorio Laboral de Profesionales), periodo 2024, 2025.

Al comparar los resultados de esta evaluacion con la evaluacion realizada en
2023, se observa que el grado de satisfaccion de las personas graduadas con la UNED
disminuyd en un 3%, y la satisfaccion con la carrera universitaria presenté una reduccion

del 2%.
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Oportunidades de mejora sugeridas por la poblacién estudiantil

Este apartado retne los aspectos que las personas estudiantes identificaron como
areas que requieren fortalecerse en la Universidad. Ademas, se vinculé la informacion con
las propuestas de mejora planteadas por los estudiantes en la evaluacion del 2023.

Estos son insumos clave para la construccion de recomendaciones basadas en datos.

Servicios administrativos

A) Tiempo de respuesta

De las respuestas obtenidas, las personas estudiantes indican que hay demoras o
dificultades en la atencién a consultas, en la resolucién de quejas y respuesta a los tramites.
Manifiestan que desean contar con procesos mas agiles y respuestas mas oportunas tanto
en el &rea administrativa como de las personas tutoras y de las catedras a través de correos
electronicos, llamadas y soporte estudiantil. Esta debilidad coincide con los resultados de
la primera Evaluacion de Servicios Universitarios donde se destac6 que algunas personas
tutoras no brindan respuestas oportunas ni claras a las consultas, asi mismo la atencién
brindada por el personal administrativo de las Escuelas fue una limitacibn (Meneses
Hernandez & Guevara Aguero , 2023).

B) Proceso de matricula

El estudiantado regular solicita mayor agilidad en el sistema de matricula dado que se
dan, “caidas” o saturacién de la plataforma, una persona mencion6é que es necesario
“mejorar la plataforma de matricula con un sistema que ponga en una "cola" a las personas
y no perder el espacio si el sistema se “cae”; otra persona estudiante indica “El proceso de
matricula deberia ser mas agil”, ademas, sugieren “mejorar el sistema de matriweb que no
colapse y mejorar la capacidad del servidor, infraestructura etc”.

Otro aspecto mencionado por las personas estudiantes de primer ingreso es la
limitacion en la cantidad de cupos asignados en algunas asignaturas, al respecto una
persona indica “creo que se deberia aprovechar la virtualidad y la tecnologia actual para
dar mas oportunidades de cupos”. Por otra parte, sefialan que puede darse mas claridad
en los pasos del proceso.

Por su parte, las personas estudiantes adscritas al Programa de Estudiantes en el
Exterior sefialaron que este servicio presenta limitaciones que afectan su experiencia. Se
destaca la necesidad de que la matricula sea mas accesible y agil para quienes residen
fuera del pais, con procedimientos mejor adaptados a sus condiciones particulares y que
garanticen una gestion mas eficiente y equitativa.

Cabe destacar que, en la evaluacion de servicios universitarios realizada en el afio
2023, el servicio de matricula fue sefialado como una debilidad. El estudiantado destacé
gue las fallas técnicas del sistema dificultaban el proceso e incluso, en algunos casos,
impedian matricular a tiempo, lo que se relaciona directamente con la limitada disponibilidad
de cupos en las distintas carreras (CIEl, 2023).
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C) Medios de comunicacion

Varias personas sefalaron la necesidad de mejorar la organizacion y claridad de la
pagina web, los nombres de mends y accesos, asi como reforzar los canales de
comunicacion oficiales (correo institucional, WhatsApp, redes sociales). Una persona
menciond por ejemplo que es importante “Hacer que la pagina web sea mas atractiva
visualmente”, ademas, sugieren “mejor divulgacion de informacion en redes” y “mejorar la
comunicacion en redes sociales”.

D) Atencién del personal administrativo

En cuanto a la atencion recibida por parte del personal administrativo y de apoyo, las
personas de primer ingreso sefialan la importancia de que el area administrativa deba estar
mejor informada y capacitada para atender de manera agil, fiable y precisa las consultas,
en particular en areas como biblioteca o consultas de servicios estudiantiles.

Lo anterior coincide con lo mencionado por los estudiantes regulares que resaltaron la
importancia de contar con personal mejor preparado para brindar informacion precisa. Esta
poblacion percibe la necesidad de un personal méas capacitado, sensible, atento y eficiente,
gue acomparfie y brinde el acompafiamiento durante la permanencia estudiantil en la
Universidad.

Por su parte, el estudiantado del exterior plantea que la atencion administrativa debe
ser mas agil, accesible y adaptada a quienes residen fuera del pais, de manera que facilite
los tramites, la comunicacién y reduzca las barreras que enfrentan al no estar fisicamente
en el pais y la universidad.

Servicios académicos

A) Material educativo

En relacién con el material educativo, las personas estudiantes regulares sefialaron
la necesidad de mejorar tanto su calidad como su accesibilidad. Algunos comentarios
refieren que “el material digital en ocasiones esta muy borroso” o que “no se brinda material
en fisico en todos los cursos”, lo cual dificulta el aprendizaje, en especial para quienes
requieren alternativas impresas. También se destacd la importancia de actualizar los
contenidos y los libros de referencia, pues en algunos casos resultan desactualizados frente
a las necesidades actuales.

Asimismo, el estudiantado de primer ingreso se plantea que los recursos didacticos
deben ser mas practicos, variados y disponibles con suficiente anticipacion. Entre las
sugerencias aparecen propuestas como que la “entrega del material didactico se realice
minimo una semana antes de iniciar el curso”, que se incluyan guias claras para el uso de
las plataformas y que se fortalezcan materiales complementarios como presentaciones,
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infografias y videos. Las observaciones reflejan la expectativa de contar con recursos
accesibles, actualizados, oportunos, y adaptados a distintos estilos de aprendizaje.

Las sugerencias planteadas por ambas poblaciones coinciden con los hallazgos de
la Evaluacion de Servicios Universitarios del 2023, donde ya se habia sefialado la
necesidad de contar con mas recursos audiovisuales y materiales didacticos atractivos,
legibles, completos y en formato digital. Asimismo, se destac6 que los libros deben ser
actualizados, pues en algunos casos sus contenidos resultan demasiado basicos (Meneses
Hernandez & Guevara Aglero , 2023, pag. 40)

B) Tutorias

El estudiantado también sefial6 como oportunidad de mejora contar con mas tutorias
y con explicaciones mas claras y completas en torno a estas, especialmente en asignaturas
de mayor complejidad. Se destaco la importancia de que las personas tutoras respondan
oportunamente y brinden un acompafamiento cercano y continuo. Asimismo, sugieren
ampliar los horarios y modalidades, incorporando mas opciones virtuales y recursos
digitales accesibles que faciliten la comprensién y la resolucion de dudas. Lo anterior
coincide con los hallazgos de la evaluacion de servicios del 2023, donde se destaco la
necesidad de fortalecer las tutorias para mejorar la forma en que se imparten, ampliar y
flexibilizar los horarios, asi como disponer de este recurso como apoyo continuo durante
toda la asignatura (Meneses Herndndez & Guevara Agulero , 2023).

C) Trabajo final de graduacién

Algunas personas estudiantes regulares sefialan que los procesos son confusos,
extensos y generan incertidumbre, lo que dificulta avanzar en esta etapa académica. Una
de las principales limitaciones es la dificultad para conseguir empresas donde desarrollar
los proyectos, situacion que limita a muchos estudiantes, por lo que sugieren establecer
convenios entre la UNED y empresas. Ademas, solicitan una guia mas clara por parte de
las céatedras y tutores, mas informacion institucional y acompafamiento. También
consideran necesario revisar la duracion y los tramites del TFG, de forma que el proceso
sea mas agil y con apoyo administrativo y académico.

D) Evaluacion de los aprendizajes

Las personas de primer ingreso manifestaron inquietudes en torno a la forma en que
se evallian los aprendizajes. Sefialaron la necesidad de que las actividades de evaluacién
no sean Unicamente exadmenes 0 quices, sino que se diversifiquen y valoren otras formas
para evaluar. También expresaron que requieren mayor claridad en la comunicacion de los
criterios y asignacion de calificaciones, asi como retroalimentacion mas detallada para
comprender como avanzar o qué deben mejorar.

El estudiantado regular hizo énfasis en la calidad y claridad de la retroalimentacion,
indicando que en algunos casos esta es tardia o poco clara, lo cual limita el aprendizaje o
el poder mejorar para la siguiente entrega de tarea o avance de proyectos. También pidieron
gue las evaluaciones sean mas pertinentes, que reflejen los contenidos realmente
oportunos y actuales; y que se evite la repeticidén de ejercicios poco Utiles o desactualizados.
De igual manera, solicitaron una mayor coherencia entre los objetivos de las asignaturas y
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la forma en que se evalla, pues sienten que las calificaciones no siempre son el reflejo
de su esfuerzo o dedicacion ni de sus aprendizajes reales.

En el caso del estudiantado del exterior, no se identificaron observaciones directas
sobre la evaluacion de los aprendizajes, sin embargo, realizaron sugerencias relacionadas
con lineamientos para el desarrollo de las actividades evaluativas que se adapten mejor a
sus realidades, considerando aspectos como diferencias horarias, acceso tecnolédgico y
flexibilidad en la entrega de tareas y pruebas.

E) Atencidony acompafiamiento académico a la persona estudiante

El estudiantado de primer ingreso manifiesta que se requiere una mayor cercania y
acompafamiento, dado que la adaptacion a la modalidad y a las plataformas pueden
resultar mas compleja. Ademas, sugieren que las personas tutoras puedan brindar
explicaciones mas claras, respondan con mayor prontitud a las consultas y estén mas
atentos al seguimiento de las necesidades individuales.

Por su parte, las personas estudiantes regulares sefialaron la necesidad de un
mayor compromiso por parte del personal docente, especialmente en el seguimiento a su
proceso formativo. Solicitan respuestas mas oportunas, explicaciones claras y una
retroalimentacion que resulte mas util y efectiva.

En el caso de las personas estudiantes del exterior sefialaron que requieren mayor
atencion y acompafnamiento docente. Mencionan la necesidad de canales de comunicacion
mas directos, como un chat, asi como de una actitud mas comprensiva y flexible de parte
del profesorado frente a sus condiciones particulares de ellos al estar en otro pais con
horarios distintos. También sugieren un seguimiento en cada asignatura mas cercano para
facilitar y agilizar algunas situaciones académicas.

Servicios de Vida Estudiantil

A) Orientacion Estudiantil

El estudiantado de primer ingreso expresa la necesidad de fortalecer los servicios de
orientacion académica, solicitan que sea mas clara y cercana para facilitar su integracion a
la vida universitaria. También destacan la importancia de contar con talleres mas
frecuentes, participativos y variados, que incluyan espacios de reforzamiento y certificacién,
asi como actividades presenciales que les permitan adquirir habilidades blandas utiles para
su formacion. En menor medida, mencionan la necesidad de asesoramiento en linea,
especialmente en los primeros meses de ingresar a la carrera.

Por su parte, el estudiantado regular manifiesta la importancia de fortalecer la

orientacion académica, indicando que sea mas constante a lo largo de la carrera en
tematicas como atencion psicologica, habilidades digitales, métodos de investigacién, entre
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otros. También resaltan la necesidad de contar con mas talleres, tanto presenciales como
virtuales, que refuercen contenidos, fomenten la participacion y desarrollen habilidades
blandas necesarias para su formacion integral.

B) Atencidn socioeconOmica

El estudiantado de primer ingreso sefiala que los procesos de becas deben ser mas
claros, agiles y con menos tramites, ya que en ocasiones resultan confusos y lentos.
También mencionan que la informacion sobre requisitos, montos y beneficios no siempre
es suficiente ni accesible, lo que genera incertidumbre.

En el caso del estudiantado regular indican aspectos tales como: necesidad de procesos
de becas mas agiles, con menos papeleo; mayor rapidez en los depdsitos y se definan con
claridad los criterios de asignacién, sugieren que los montos de las becas se ajusten mejor
a sus necesidades y que se revisen los rangos de becas para que se ajusten a la situaciéon
individual de cada estudiante.

C) Promocién Estudiantil

El estudiantado de primer ingreso sefiala que es necesario ampliar las oportunidades
para participar en grupos culturales, deportivos y recreativos, asi como contar con mas
actividades que promuevan la vida saludable y el bienestar. También sugieren mayor
difusién y accesibilidad a estas opciones, ya que en muchos casos no llegan a enterarse
de la oferta existente.

El estudiantado regular sugiere como aspectos de mejora que se amplien y diversifiquen
las actividades culturales, dandoles mas espacio, difusiébn y reconocimiento académico,
ademas, fortalecer los programas de salud y bienestar, incluyendo iniciativas para atender
la salud mental y crear espacios seguros de didlogo. También sefialan la importancia de
contar con mas informacién y oportunidades de participacién en voluntariado.

Discusion

Este apartado presenta una discusion a partir de los resultados de la evaluaciéon y
revision bibliogréfica.

Servicios de apoyo administrativo

Los resultados obtenidos evidencian que los servicios administrativos para
estudiantes mantienen, en general, niveles de satisfacciébn superiores al 80%,
especialmente en los procesos de empadronamiento, admision y matricula, los cuales
fueron los mejor valorados por las personas estudiantes de primer ingreso (93,8% de
satisfaccién). Sin embargo, una de las oportunidades de mejora mencionada por los
estudiantes regulares esta relacionada con aprovechar las plataformas tecnoldgicas para
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un proceso de matricula mas agil, al respecto (Corvera, Leal Astorga, Moreno Zazueta,
Duarte Gastelum, & Castillo Cabrera, 2025)afirma que “la integracion de tecnologias
digitales (...) mejora la eficiencia operativa y facilita a los usuarios acceder y gestionar la
informacién de manera mas agil.” (p.215)

Cabe destacar que la calidad del servicio universitario la satisfaccion del
estudiantado se encuentra estrechamente relacionada con la eficacia de los procesos
administrativos y la claridad de la informacién que reciben (Surdez Pérez, Sandoval
Caraveo, & Lamoyi Bocanegra, 2018). Cuando los canales de comunicacién son eficientes
y el acompafiamiento es cercano, la confianza institucional aumenta y se refuerza la
percepcion de apoyo, aunado a esto (Absi Flores & Arbaiza, 2023) afirman que “las
estrategias comunicativas deben ser integradas y complementadas con otras acciones
institucionales para maximizar su eficacia” (p.182).

Asimismo, la diferencia de las respuestas entre las tres poblaciones de esta
evaluacién evidencia la importancia de fortalecer la estrategia comunicativa institucional,
especialmente en la divulgacion de los servicios de apoyo. Este comportamiento ya habia
sido advertido por (Meneses Herndndez & Guevara Aglero , 2023), quienes sefalaron que
la comunicacion y divulgacion de los servicios universitarios continda siendo un area de
mejora recurrente en los procesos de evaluacion institucional.

En cuanto a las instalaciones universitarias y la atenciébn del personal
administrativo, los resultados indican un nivel de satisfaccion alto entre estudiantes de
primer ingreso (87%), pero intermedio entre estudiantes regulares (79%). Con relacion a
este Ultimo aspecto, el nivel de satisfaccién del servicio depende no solo de la competencia
técnica, sino también de la empatia y la capacidad de respuesta del personal, tal como lo
afirma (Luna, 2016) “la capacidad de respuesta se relaciona con la buena disposicion y
cortesia por parte del personal vinculado con la Universidad en ayudar y entregarle un
servicio rapido y oportuno” (p.49). En el contexto universitario, esto implica que la atencién
administrativa debe complementarse con un trato empatico y procesos mas agiles, tal como
lo recomiendan (Meneses Herndndez & Guevara Aguero , 2023) al referirse a la necesidad
de capacitacion continua del personal en servicio al cliente.

Los hallazgos relacionados con la gestion de denuncias estudiantiles y la
capacitacion en normativa institucional presentan los porcentajes mas bajos de satisfaccion,
lo que podria reflejar brechas informativas y la percepcién de poca cercania con las
instancias encargadas. Lo anterior, esta vinculado con la calidad percibida por el
estudiantado, tal como lo indica (Castro Monge, 2023) “la calidad se enfoca en los procesos,
productos y servicios de la institucién, y pretende alcanzar un valor afiadido y la cobertura
de las expectativas en el nivel de satisfaccion por parte de los estudiantes” (p.127). En este
sentido, es importante que los sistemas administrativos de la Universidad incorporen
mecanismos de atencidn mas accesibles y claros, ya que estos inciden directamente en la
confianza del estudiantado y su vision hacia la Universidad.

La tendencia general sugiere que la universidad ha consolidado procesos
administrativos eficientes y valorados positivamente por las poblaciones de primer ingreso
y de estudiantes en el exterior. No obstante, la menor satisfaccion ubicada entre estudiantes
regulares representa un llamado a avanzar hacia una gestion administrativa mas
personalizada, empética y proactiva, que incluya la comunicacion bidireccional y el
seguimiento constante de las necesidades estudiantiles. Tal como subrayan (Meneses
Hernandez & Guevara Agiiero , 2023), la mejora continua en los servicios administrativos
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no debe centrarse Unicamente en la automatizacion de procesos, Sino en la experiencia
integral de la persona usuaria dentro del modelo de educacién a distancia.

Servicios de apoyo académico

Los resultados reflejan una valoracién positiva de los servicios y recursos
académicos ofrecidos por la UNED, especialmente la plataforma educativa virtual, el
material didactico y los contenidos de las asignaturas, con porcentajes de satisfaccion
superiores al 80 % en todas las poblaciones estudiantiles. Esta tendencia coincide con lo
hallado por (Meneses Hernandez & Guevara Agtiero , 2023), quienes identificaron que los
servicios asociados al proceso educativo son los mejor calificados por las personas
estudiantes de grado y posgrado, confirmando que la virtualidad se ha consolidado como
eje fundamental de la mediacidn pedagogica en la educacién a distancia.

La plataforma educativa virtual destaca como el recurso mejor valorado (95,7 % de
satisfaccién en primer ingreso y 89,8 % entre estudiantes regulares), lo que confirma su
efectividad y centralidad en el modelo pedagdgico de la institucion. Diversos estudios han
mostrado que la usabilidad, estabilidad técnica y claridad en la organizacion de los entornos
virtuales son factores clave que determinan la satisfaccién estudiantil (Barbey, Cavallo, &
Monielat, 2022) (Vilca Perales, y otros, 2025). En el contexto de la UNED, estos resultados
respaldan los esfuerzos y avances institucionales para la integracion tecnoldgica y en la
capacitacion docente en educacién a distancia y ambientes virtuales.

El material educativo, tanto impreso como digital, también fue percibido
favorablemente, con niveles de satisfaccién que superan el 90 % en estudiantes de primer
ingreso y en el exterior. Aunado a esto (Ponce Martinez , Acosta Leal, & Buendia Vila, 2021)
afirman que los recursos instruccionales bien disefiados fortalecen la autonomia del
estudiante y facilitan el aprendizaje autorregulado, especialmente en entornos virtuales.

En cuanto a los contenidos y las actividades de ensefianza y aprendizaje, la
satisfacciébn general fue positiva, aunque se observan diferencias con las personas
estudiantes regulares (79,6 %) que tienden a ser mas criticas que las de primer ingreso.
Asimismo (Cabrero-Almenara & Llorente-Cedujo, 2020) destacan que en modelos
educativos a distancia y en linea la satisfaccion también depende de la coherencia entre
las actividades, la evaluacion del aprendizaje y del grado de interaccion tutorial, ademas,
estos autores sefialan que “no sera cuestién de dotarlos de mas tecnologias, sino mas bien
de redefinir su rol en la ensefianza y de crear un servicio de apoyo permanente al docente
y al discente” (p. 31).

El conocimiento técnico y la atencion de las personas tutoras obtuvieron
calificaciones positivas en mas del 80 %, lo que refleja confianza en la capacidad del cuerpo
docente. Sin embargo, el seguimiento y acompafiamiento tutorial presento los porcentajes
mas bajos (74—-79 %), lo que revela una brecha en la comunicacion y el acompafiamiento
pedagdgico continuo. Estos hallazgos coinciden con lo planteado por (Navarro Robles &
Arredondo Galvan, 2013) al indicar que la tutoria “consiste en el acompafnamiento cercano
al estudiante, sistematico y permanente, para apoyarlo y facilitarle el proceso de
construccién de aprendizajes de diverso tipo: cognitivos, afectivos, socioculturales y
existenciales” (p.138). Por lo tanto, la tutoria en educacion a distancia no solo debe
centrarse en lo académico, sino también aspectos emocionales y motivacionales del
estudiantado, para fortalecer su permanencia institucional.
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Por su parte, los servicios bibliograficos y de alfabetizacion informacional del Centro
de Informacion, Documentacion y Recursos Bibliograficos (CIDREB) muestran un nivel de
satisfaccion intermedio. Esto puede vincularse con el bajo uso reportado por las
poblaciones consultadas y con la necesidad de una mayor divulgacién de los recursos
digitales disponibles. Lo anterior, coinciden con el estudio de (Alvarez-Flores, Moreno
Mayauel, & Nufez-Gomez, 2024) en el cual también identificaron “comportamientos poco
propicios (poco uso) por parte de los jovenes de todas las areas de conocimiento para
aprovechar 6ptimamente los recursos y servicios de las bibliotecas digitales universitarias”
(p. 141), por lo que indican que es necesario generar una estrategia mas activa e integral
para promover la alfabetizacion informacional y las competencias digitales tanto en
estudiantes como en el profesorado.

El servicio de préstamo de documentacion en la Sede Central y en las sedes
universitarias obtuvo niveles de satisfaccién intermedios en las tres poblaciones
estudiantiles consultadas (75 % en primer ingreso, 72,1 % en regulares y 8 de 8 en
estudiantes en el exterior). Estos resultados sugieren que, aunque el préstamo de
materiales es percibido como un recurso util para el desarrollo académico, no se considera
un servicio esencial ni prioritario frente a otros apoyos académicos directamente vinculados
al aprendizaje virtual, como la plataforma educativa o el material digital. Esto coincide con
lo identificado por el (Sistema Nacional de Bibliotecas, 2013), cuyo estudio sobre
satisfaccion de usuarios en bibliotecas publicas de Costa Rica mostré que el préstamo de
documentos fue valorado de forma “buena” o “aceptable” evidenciando una apreciacién
moderada en comparacion con otros servicios ofrecidos. En el contexto de la UNED, este
nivel intermedio de satisfaccion podria explicarse por el acceso a recursos digitales y bases
de datos en linea, ademas, de la poca recurrencia presencial que tiene el estudiantado en
las Sedes ante la virtualizacion de las asignaturas.

Los resultados analizados en servicios académicos en esta segunda evaluacion
confirman que la experiencia académica en la UNED es evaluada de manera positiva por
sus diferentes poblaciones estudiantiles (primer ingreso, estudiantes en el exterior y
estudiantes regulares), aunque persisten desafios en materia de acompafiamiento tutorial,
comunicacion académica y actualizacion de recursos. Estas areas representan
oportunidades de mejora que deben abordarse mediante procesos de formacién continua
del personal docente, renovacion de materiales educativos y el fortalecimiento de la
comunicacion bidireccional con las personas estudiantes.

Servicios de vida estudiantil

Los resultados obtenidos evidencian que los servicios de vida estudiantil
presentan una percepcion general positiva entre las poblaciones encuestadas, aunque con
diferencias vinculadas a la trayectoria académica. El servicio de admisién y matricula es el
mejor valorado por las personas estudiantes de primer ingreso (con un nivel de satisfaccion
de un 92,3 %) y por quienes cursan estudios en el exterior, lo que refleja un proceso de
acceso bien estructurado y eficaz. Sin embargo, en la poblacién regular el nivel de
satisfaccion es de un 72% lo cual evidencia que la satisfaccién disminuye conforme el
estudiantado acumula experiencia o permanece mas tiempo en la Universidad. Esta
tendencia ha sido identificada también en otros estudios sobre satisfaccién universitaria,
gue muestran como los procesos burocréaticos afectan la percepcién de eficiencia
institucional a lo largo del tiempo (Mufioz, 2019) y (Surdez Pérez, Sandoval Caraveo, &
Lamoyi Bocanegra, 2018)
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En la gestion de documentos oficiales, los resultados mantienen valoraciones
positivas en todas las poblaciones (entre el 85 % de satisfaccion de las personas
estudiantes regulares y 88 % de satisfaccion de personas estudiantes de primer ingreso),
lo cual refuerza la percepcion de confiabilidad y eficacia en los servicios que requieren
precision y tiempos de respuesta agiles. Estos hallazgos se relacionan con lo planteado por
(Salazar Santiago & Sanchez Utrilla, 2019), al afirmar que la calidad en los procesos
administrativos esta vinculada con la capacidad de respuesta dado que ésta “trata la
sobre la rapidez y disposicién para ayudar y orientar al usuario de manera oportuna, con el
objetivo de satisfacer sus necesidades y expectativas” (p.164). Por lo anterior, la rapidez en
los tramites y la atencion personalizada son factores determinantes en la satisfaccion del
estudiantado.

En el caso del servicio de atencién socioeconémica, que incluye becas y fondos
solidarios, se registran niveles de satisfaccion elevados entre las personas estudiantes de
primer ingreso (87,4 %) e intermedios entre las personas estudiantes regulares (79,2 %).
Este comportamiento coincide con el estudio de (Alfaro Calvo, Castrillo Jiménez, Calderén
Badilla, & Solano Alvarado, 2024), al indicar que el apoyo financiero al estudiantado
universitario favorece la equidad educativa y la permanencia estudiantii mediante
programas de becas y exoneraciones, siempre que los procesos sean accesibles y claros.
En la UNED, estos resultados reflejan que el sistema cumple su funcién social, aunque
requiere reforzar la comunicacién y el acompafamiento para estudiantes con trayectorias
prolongadas, quienes enfrentan cargas académicas y laborales simultaneas.

Respecto al servicio de Orientacién Estudiantil, la satisfaccion fue positiva entre las
personas estudiantes de primer ingreso (84,7% de satisfaccién) y un nivel intermedio en
personas estudiantes regulares (79 % de satisfaccion). Cabe destacar que los servicios de
orientacion estudiantil son fundamentales en los contextos educativos. En este sentido,
(Macias Sanchez & Vargas Rodriguez, 2024), destacan que los espacios de
acompafamiento psicoeducativo son determinantes en la adaptacién, retencion,
permanencia y bienestar emocional de la poblacion universitaria. No obstante, el nivel
intermedio de satisfaccion de los estudiantes regulares podria reflejar una necesidad de
fortalecer la divulgacion de los programas de orientacion, revisar la modalidad en que se
ofrece y la articulacion entre las dependencias de apoyo.

Finalmente, el servicio de Promocion Estudiantil presenté los niveles mas bajos de
satisfaccion (entre 68,8 % estudiantes de primer ingreso y 76,7 % estudiantes de grado), lo
cual sugiere que las actividades culturales, deportivas y recreativas, aunque son
reconocidas como valiosas, puede que no estén siendo percibidas como prioritarias por el
estudiantado, sin embargo, de acuerdo con (Gonzales Campos, Agredo Morales, Campo
Sanchez, Hernandez Barrios, & Oviedo Tovar, 2023), integrar actividades de vida
universitaria en entornos virtuales representa una oportunidad para fortalecer el sentido de
pertenencia y la motivacion institucional, elementos esenciales para mejorar la satisfaccion
y la retencién estudiantil.

De manera general, los resultados confirman que la UNED mantiene un sistema de
servicios estudiantiles valorados positivamente, en especial en los &mbitos de admision,
documentacion oficial y apoyo socioecondémico. Sin embargo, persisten desafios en la
comunicacion institucional y el acompafiamiento psicosocial que requieren una gestion mas
articulada y estrategias adaptadas al contexto de la educacién a distancia.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

A partir de la informacion y evidencias obtenidas durante la evaluacién se presentan
a continuacion las principales conclusiones las cuales se han organizado segun las
categorias de andlisis establecidas:

a. Servicios administrativos

Los resultados muestran que los servicios administrativos son percibidos por estas
poblaciones como satisfactorios, especialmente en los procesos iniciales de ingreso
estudiantil, donde se destacan la eficiencia, claridad y accesibilidad de los procedimientos
de admisién, matricula y empadronamiento. Estos hallazgos evidencian una adecuada
gestion institucional en las etapas de vinculaciéon temprana del estudiantado.

Sin embargo, al analizar los resultados por tipo de poblacién, se observan
diferencias que revelan areas de mejora. Mientras las personas estudiantes en el exterior
presentan altos niveles de satisfaccion, la poblacion regular muestra percepciones
intermedias, particularmente en lo referente a la atencién administrativa y la informacién
sobre servicios de apoyo.

Asimismo, la baja satisfaccion con la gestiébn de denuncias y las valoraciones
intermedias sobre la formacién en normativa y derechos estudiantiles reflejan la necesidad
de fortalecer los mecanismos institucionales de orientacién, acompafiamiento y respuesta
oportuna. En este sentido, los servicios de atencion a consultas, quejas y reclamaciones
sugieren una revision orientada a optimizar los tiempos de respuesta y la calidad del trato
recibido.

En conjunto, los resultados evidencian una gestién administrativa solida en los
procesos de ingreso, pero con oportunidades de mejora en la comunicacién con la
comunidad estudiantil y la consolidacion de canales mas eficientes que garanticen una
mejor experiencia universitaria.

b. Servicios académicos

En términos generales, los resultados confirman que los servicios de gestion
académica representan una de las principales fortalezas institucionales, especialmente por
la efectividad y usabilidad de la plataforma educativa virtual, la cual alcanza niveles de
satisfaccibn muy altos en todas las poblaciones estudiantiles. Asimismo, el material
educativo (impreso vy digital) y los contenidos de las asignaturas mantienen valoraciones
positivas, reflejando la calidad y pertinencia de los recursos académicos que respaldan el
proceso de ensefianza y aprendizaje.
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No obstante, los resultados de la poblacion regular evidencian niveles intermedios
de satisfaccion, particularmente en los aspectos relacionados con la calidad del material y
las actividades de aprendizaje, lo que sugiere fortalecer los recursos y materiales.

En cuanto a la evaluacibn de los aprendizajes, los resultados muestran
percepciones favorables, aunque la poblacion regular demanda una mayor diversidad de
estrategias y mecanismos de retroalimentacion. Del mismo modo, los servicios de
seguimiento académico por parte de las personas tutoras, catedras y carreras presentan
valoraciones intermedias, sefialando la necesidad de promover una comunicacion mas
fluida y un acompafiamiento continuo.

Finalmente, los servicios complementarios como la alfabetizacion informacional y el
préstamo documental presentan niveles intermedios de satisfaccion, principalmente por
limitaciones en su difusién y aprovechamiento. En conjunto, los hallazgos evidencian una
gestion académica sélida, aunque con areas especificas que requieren atencién para
consolidar la permanencia estudiantil segun las distintas necesidades de las poblaciones.

c. Servicio de Vida Estudiantil

Los resultados confirman que los servicios de vida estudiantil desempefian un rol
fundamental en el acompafamiento integral del estudiantado, al contribuir al bienestar, la
permanencia y el sentido de pertenencia institucional. Sin embargo, las valoraciones
reflejan diferencias relevantes entre las distintas poblaciones, lo que sugiere la necesidad
de fortalecer la calidad y oportunidad de los servicios ofrecidos.

El proceso de admisién y matricula, aunque bien valorado por estudiantes de primer
ingreso y del exterior, requiere modernizacion y mejoras técnicas que garanticen mayor
eficiencia y disponibilidad de cupos. La gestion de documentos oficiales destaca como una
fortaleza institucional, con altos niveles de satisfaccion que evidencian su confiabilidad y
eficacia.

Por otro lado, los servicios de atencién socioeconémica y orientacion estudiantil
presentan niveles de satisfaccién intermedios, asociados a la necesidad de simplificar
procedimientos, brindar mayor claridad en la informacion y ampliar la oferta de
acompafiamiento académico, psicolégico y vocacional a lo largo de toda la permanencia en
la Universidad.

Finalmente, el area de promocion estudiantil representa la principal oportunidad de
mejora. Si bien las actividades culturales, deportivas y recreativas son valoradas
satisfactoriamente, no logran consolidarse como un componente central de la vida
universitaria. En este sentido, se recomienda fortalecer este servicio mediante estrategias
de divulgacion y se promuevan acciones vinculadas con la salud mental, el bienestar
integral y la participacion del estudiantado. En conjunto, los resultados evidencian un
compromiso institucional con el desarrollo estudiantil, pero también la necesidad de innovar
y diversificar las acciones que fortalezcan la experiencia de la vida estudiantil universitaria.
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Recomendaciones

Este apartado presenta las recomendaciones producto de la evaluacién de los
servicios universitarios de la UNED. Estas se dirigen a las diferentes dependencias
institucionales, con el objetivo de orientar la toma de decisiones, fortalecer la gestion
institucional y contribuir a la mejora continua.

1. A Vicerrectoria de Docencia

Es necesario valorar el propésito y la dinamica de las tutorias, considerando
aspectos como: la ampliacién de horarios, las modalidades (virtual y presencial), la
flexibilidad y la frecuencia especialmente en asignaturas de mayor complejidad y en la etapa
de Trabajo Final de Graduacion, donde se requiere una orientacion mas especializada.

Los servicios de apoyo bibliografico, en particular la alfabetizacion informacional y
el préstamo de documentacidn registraron niveles de satisfaccidén intermedias por lo que se
sugiere continuar promoviendo campafias de difusion y capacitacién sobre el uso de estos
recursos, explorar modalidades mas accesibles (presenciales o en linea), de forma que el
estudiantado perciba un mayor valor en su utilizaciéon y se incremente su uso en los
procesos de ensefianza y aprendizaje.

2. A la Vicerrectoria de Vida Estudiantil

Consolidar una estrategia integral que diversifique las actividades culturales,
deportivas y recreativas, integrandolas de manera efectiva a la formacién integral del
estudiantado. Esta estrategia debe acompafarse de una difusion mas amplia y accesible
de la oferta, utilizando canales de comunicacion que aseguren la participacion de diferentes
poblaciones estudiantiles, incluyendo a los estudiantes adscritos al Programa de
Estudiantes en el Exterior. Asimismo, es importante ampliar las iniciativas relacionadas con
salud mental, la promocién de estilos de vida saludables y la creacién de espacios de
participacion, como programas de voluntariado, que fortalezcan la cohesion social y el
sentido de pertenencia a la comunidad universitaria.

Se recomienda valorar los procesos actuales de gestion de becas con el fin de
agilizar y simplificar los tramites administrativos, asi como establecer mecanismos que
aseguren informacion detallada y oportuna sobre los requisitos, montos y criterios de
asignacion.

Priorizar el sistema de matricula donde se integren mecanismos que conserven el
cupo reservado por cada estudiante aun cuando exista saturacion. Esto permitiria reducir
fallas técnicas, ampliar oportunidades de cupo y garantizar un proceso de matricula mas
eficiente, equitativo y acorde con las caracteristicas del estudiantado de la UNED.
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4. Al Proyecto de Acreditacion Institucional

Se recomienda que Acreditacion Institucional, en su condicién de érgano rector del
aseguramiento de la calidad y de la mejora continua, asuma el seguimiento sistematico de
los planes de mejora que las distintas dependencias formulen con base en los resultados
de las evaluaciones realizadas.

De este modo, se fortalece la articulacion institucional y se garantiza que las
acciones derivadas de la evaluacion se implementen, monitoreen y retroalimenten de
manera oportuna y coherente con los compromisos de calidad institucional.

5. A las autoridades universitarias (CONRE y Consejo Universitario)

Analizar de manera estratégica los resultados derivados de las evaluaciones de
servicios universitarios como insumo para la toma de decisiones informadas. A partir de
este analisis, se sugiere orientar la planificacion institucional hacia el fortalecimiento del
Sistema de Gestion Interna de la Calidad (SIGIC), mediante la definicion de acciones de
mejora sostenibles y el uso eficiente de los recursos financieros, tecnoldgicos y humanos,
garantizando asi una gestién universitaria agil y acorde con las necesidades del
estudiantado.
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Anexos

Anexo 1

Detalle de los servicios universitarios evaluados segun el SIGIC-UNED para las
poblaciones de esta evaluacion.

Servicios administrativos Servicios y recursos académicos

Informacion de la oferta de cursos, talleres y| Conocimiento de la persona docente
técnicos Plataforma educativa

Atencion de consultas, quejas y Material educativo

reclamaciones. Contenidos de cursos, talleres y técnicos
Instalaciones fisicas donde se impartio el Evaluacién de los contenidos

curso, taller o técnico Actividades de ensefianza aprendizaje
Seguimiento docente Actividades de evaluacion de los
Informacion divulgada de los servicios de aprendizajes

apoyo (defensoria estudiantil, movilidad Actividades de induccion

estudiantil, pasantias, participacion en Actividades de participacion o vinculacion
investigaciones, biblioteca u otros) con proyectos de extension, investigacion,
Medios utilizados para divulgar informacién | movilidad estudiantil y pasantias.

de los servicios y la Universidad Biblioteca

El seguimiento brindado por el personal

administrativo, el personal docente y los

encargados de catedra y programas.

Detalle de los servicios universitarios de Vida Estudiantil sugeridos en el proceso de
validacién por las personas expertas.

Servicios Vida Estudiantil ‘

Proceso de admisién, empadronamiento y matricula.

Gestion de documentos oficiales (historial académico, certificaciones, estudios de
graduacion)

Servicio de Orientacidén Estudiantil (talleres de habilidades blandas, habilidades para
el mundo del trabajo, asesoramiento en linea)

Servicio de Promocion Estudiantil (arte, voluntariado, deporte, vida saludable,
promocién de la salud, participacion recreativa)

Servicio de atencion socioecondmica (becas y fondo solidario)
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Anexo 2
Cuestionario aplicado a las poblaciones de interés

Evaluacion de satisfaccion de los servicios universitarios dirigidos a la poblacién estudiantil
de primer ingreso de grado de la Universidad Estatal a Distancia

La Universidad Estatal a Distancia por medio del Centro de Investigacion y Evaluacion Institucional
(CIEI) lleva a cabo una evaluacion para medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes regulares
de grado matriculados entre el segundo semestre y el tercer cuatrimestre del afio 2024, dicha
evaluacién generara insumos para la toma de decisiones y la gestién en las diversas areas de la
Universidad.

Usted forma parte de la poblacion matriculada y queremos solicitarle unos minutos de tiempo para
gue nos brinde su opinidn contestando un cuestionario, su colaboracion sera de gran importancia.

Los datos que nos proporcione son estrictamente confidenciales. El manejo de su informacién esta
protegido por la Ley No. 8968 “Proteccion de las personas frente al tratamiento de sus datos
personales”. Los resultados seran dados a conocer de forma grupal, de manera que no existira la
posibilidad de identificar sus respuestas de manera individual.

| Parte: Informacién general

1.1 Sexo
() Femenino
() Masculino

1.2 Rango de edad
() 18-20

()21-30

() 31-40

() 41-50

()51-60
()61lamas

1.3 Regién donde reside:

() Region Central (Incluye San José, Cartago, Heredia, Alajuela)

() Region Huetar Norte (Incluye San Carlos, Upala, Fortuna)

() Region Huetar Caribe (Incluye Limén, Guépiles, Talamanca)

() Region Pacifico Central (Incluye Puntarenas, Esparza, Quepos Orotina)

() Region Brunca (Incluye Pérez Zeledon, San Vito, Buenos Aires, Ciudad Neilly)
() Region Chorotega (Incluye Liberia, Nicoya, Santa Cruz, Abangares, Cafias)

Il Parte: Grado de satisfaccion de las personas estudiantes
Para responder a las siguientes afirmaciones, debe considerar su experiencia al cursar las
asignaturas matriculadas en el tercer periodo académico del afio 2024.

2.1. ¢Qué tan satisfecho (a) se encuentra con las siguientes afirmaciones relacionadas con los
servicios que le brindé la Universidad?

Marque con una X la opciéon que mas se ajuste a su punto de vista. Utilice una escaladelab, en
la que 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho

¢Qué tan satisfecho (a) esta? Grado de satisfaccion
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(1)
Nada
satisfecho

(2)
Poco
satisfecho

(3)
Ni satisfecho
ni
insatisfecho

4

Satisfecho

(5)
Totalmente
satisfecho

No
utilicé el
servicio

No
aplica

Servicio de gestién administrativa

El proceso de empadronamiento,
admision y matricula realizado.

La atencién de las consultas, quejas VY|
reclamaciones realizadas.

Informacion de la oferta de cursos o
asignaturas que brinda la universidad.

Los medios informativos de la universidad
(sitio  web, redes sociales, medios
impresos, pautas publicitarias y otros)
para acceder a la informacién de los
servicios universitarios.

La informaciéon facilitada sobre los
servicios de apoyo tales como: defensorial
estudiantil, movilidad estudiantil,
pasantias, participacion en
investigaciones, bibliotecas u otros.

La atencion y el seguimiento brindado por]
el personal administrativo, durante Ia
entrega del servicio solicitado.

Las instalaciones de la Universidad
cuando realiza alguna gestibn como|
asistencia al laboratorio, consulta al
biblioteca, entre otros.

Servicios de gestion académica: proceso educativo y servicios de apoyo

Induccién recibida sobre el modelo
leducativo.

El seguimiento y acompafiamiento
brindado por la persona encargada de
catedra y la persona encargada de
carrera, durante la entrega del servicio]
solicitado.

Los contenidos de las asignaturas de la|
carrera o carreras gue cursa.

Las actividades de ensefianza aprendizaje
realizadas en las asignaturas
matriculadas.

E| material educativo (impreso y digital).

La plataforma educativa, virtual o en linea,
en la que se imparti6 la asignatura.

Las actividades de evaluacién de los
aprendizajes implementadas en las
asignaturas.

De manera general, el acompafiamiento
de las personas tutoras en las asignaturas|
matriculadas.

El conocimiento técnico de las personas
tutoras de las asignaturas que usted cursaj
o ha cursado.

El servicio de acceso a recursos
bibliograficos fisicos y digitales. (Bases de
datos cientificas, libros, etc.)

EL servicio de préstamo de|
documentacion (programas de estudio,
documentos creados por las Escuelas,
entre otros) en Sede Central y las Sedes|
Universitarias.

El servicio de alfabetizacion informacional
de personas usuarias del Centro de
Informacion Documentacién y Recursos

Bibliograficos (CIDREB)
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Servicios de Vida Estudiantil

El proceso de admision y/o matriculal
realizada.

La gestion de documentos oficiales|
(historial académico estudiantil,
certificaciones, estudios de graduacion).
El servicio de Orientacién Estudiantil
(talleres de  habilidades  blandas,
habilidades para el mundo del trabajo,
asesoramiento en linea).

El servicio de Promocién Estudiantil (arte,
\voluntariado, deporte, vida saludable,
promocién de la salud, participacién
recreativa).

El servicio de atencién socioeconémical
brindado por la Universidad. (Becas, fondo
solidario)

2.2. Indique, en términos generales ¢Qué grado de satisfaccion merecen los servicios que le brindo
la universidad? Marque con una X la opcién que mas se ajuste a su punto de vista.
Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

1_ Nada 2 3 4 5 6 7 8 9 10 thalmente
satisfecho satisfecho

2.3 Indique, en términos generales ¢ Qué grado de satisfaccion tiene con respecto a la informacién
y divulgacion de la Universidad? Marque con una X la opcién que mas se ajuste a su punto de
vista.

Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

1_ Nada 4 5 6 7 8 9 10 Tptalmente
satisfecho satisfecho

N
w

Il Parte: Areas de mejora de los servicios universitarios

Considerando los servicios que le brinda la Universidad hasta este momento, por favor indique qué
aspectos requieren ser mejorados.

Areas de mejora

gl B[ W] N[

Muchas gracias por su colaboracién
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Evaluacion de satisfaccidon de los servicios universitarios
dirigidos a la poblacién estudiantil reqular de grado de la
Universidad Estatal a Distancia

La Universidad Estatal a Distancia por medio del Centro de Investigacion y Evaluacion Institucional
(CIEI) lleva a cabo una evaluacion para medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes regulares
de grado matriculados entre el segundo semestre y el tercer cuatrimestre del afio 2024, dicha
evaluacién generard insumos para la toma de decisiones y la gestiéon en las diversas areas de la
Universidad.

Usted forma parte de la muestra seleccionada y queremos solicitarle unos minutos de tiempo para
que nos brinde su opinién contestando un cuestionario, su colaboracién sera de gran importancia.

Los datos que nos proporcione son estrictamente confidenciales. El manejo de su informacion esta
protegido por la Ley No. 8968 “Proteccion de las personas frente al tratamiento de sus datos
personales”. Los resultados seran dados a conocer de forma grupal, de manera que no existira la
posibilidad de identificar sus respuestas de manera individual.

| Parte: Informacion general
1.1 Sexo

() Femenino

() Masculino

1.2 Rango de edad
()18-20

()21-30

()31-40

() 41-50

()51-60

()61 amas

1.3 Regién donde reside:

() Region Central (Incluye San José, Cartago, Heredia, Alajuela)

() Region Huetar Norte (Incluye San Carlos, Upala, Fortuna)

() Region Huetar Caribe (Incluye Limén, Guapiles, Talamanca)

() Region Pacifico Central (Incluye Puntarenas, Esparza, Quepos Orotina)

() Region Brunca (Incluye Pérez Zeledodn, San Vito, Buenos Aires, Ciudad Neilly)
() Region Chorotega (Incluye Liberia, Nicoya, Santa Cruz, Abangares, Cafas)

Il Parte: Grado de satisfaccion de las personas estudiantes
Para responder a las siguientes afirmaciones, debe considerar su experiencia al cursar las
asignaturas matriculadas durante el afio 2024.

2.1. ¢Qué tan satisfecho (a) se encuentra con las siguientes afirmaciones relacionadas con los
servicios que le brindd la Universidad?

Marque con una X la opcidn que mas se ajuste a su punto de vista. Utilice unaescalade1ab5, en
la que 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho

Grado de satisfaccion

(1) 2) (©)] 4) (5) No utilicé|No aplica
Nada Poco Ni Satisfecho | Totalmente el
satisfecho |satisfecho |satisfecho ni satisfecho [servicio

insatisfecho

Servicios de gestion administrativa

La atencion de las consultas, quejas |
reclamaciones realizadas.
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La informacion de la oferta de cursos|
0 asignaturas que brinda g
universidad.

Los medios informativos de Ia
universidad (sitio web, redes sociales,
medios impresos, pautas publicitarias
ly otros) para acceder a la informacién
de los servicios universitarios.

La informacion facilitada sobre los
servicios de apoyo tales como:
defensoria  estudiantil, movilidad
estudiantil, pasantias, participacién en
investigaciones, biblioteca u otros.

La atencion y el seguimiento brindado|
por el personal administrativo, durante|
la entrega del servicio solicitado.

Las instalaciones de la Universidad
cuando realiza alguna gestion como
asistencia al laboratorio, consulta a
biblioteca, entre otros.

El servicio de gestion de denuncias
estudiantiles

El servicio de capacitacion en materia
de normativa institucional y Derechos
Estudiantiles

Servicios de gestion académica: proceso educativo y servicios de apoyo

El seguimiento y acompafiamiento
brindado por la persona encargada de
catedra y la persona encargada de
carrera, durante la entrega del servicio
solicitado.
Los contenidos de las asignaturas de|
la carrera o carreras gque cursa.
Las actividades de ensefianza
aprendizaje  realizadas en las|
asignaturas matriculadas.
Las actividades de evaluacién de los
aprendizajes implementadas en las
asignaturas.
De manera general, el seguimiento
recibido de las personas tutoras en las
asignaturas matriculadas.
El conocimiento técnico de las
personas tutoras de las asignaturas
que usted cursa o ha cursado.
El material educativo (impreso Vi
digital).
La plataforma educativa, virtual o en
linea, en la que se imparti6 la
asignatura.
El servicio de acceso a recursos|
bibliograficos fisicos y digitales. (Bases
de datos cientificas, libros, etc.)
El servicio de préstamo de
documentacion (programas de|
estudio, documentos creados por las|
Escuelas, entre otros) en Sede Central
las Sedes Universitarias.
El servicio de alfabetizacion
informacional (capacitacion
informacional en la biblioteca) de
personas usuarias.
Servicios de Vida Estudiantil

El proceso de admisién y/o matriculal
realizada.
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La gestion de documentos oficiales
(historial académico estudiantil,
certificaciones, estudios de|
graduacion).

El servicio de Orientacién Estudiantil
(talleres de habilidades blandas,
habilidades para el mundo del trabajo,
asesoramiento en linea).

El servicio de Promocion Estudiantil
(arte, voluntariado, deporte, vidal
saludable, promocién de la salud,
participacion recreativa).

El servicio de atencion
socioeconémica brindado por la
Universidad. (Becas, fondo solidario)

2.2. Indique, en términos generales ¢ Qué grado de satisfaccion merecen los servicios que le brindd
la universidad? Marque con una X la opcion que mas se ajuste a su punto de vista.
Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

1_ Nada 4 5 6 7 8 9 10 T(_)talmente
satisfecho satisfecho

N
w

2.3 Indique, en términos generales ¢,Qué grado de satisfaccion tiene con respecto a la informacion
y divulgacion de la Universidad? Marque con una X la opcién que mas se ajuste a su punto de
vista.

Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

; Nada 5 3 4 5 6 7 8 9 10 Tptalmente
satisfecho satisfecho

2.4 Indique, en términos generales ¢, Qué grado de satisfaccion tiene con la orientacion profesional
(apoyos para guiar al estudiantado activo de una carrera para tomar decisiones concretas sobre el
desarrollo de su carrera profesional, tales como la eleccién de nuevos estudios, especializaciones,
busqueda de empleo, cambio de carrera o mejora de habilidades) que la Universidad le brinda?
Marqgue con una X la opcién que mas se ajuste a su punto de vista.

Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

; Nada 4 5 6 7 8 9 10 T(_)talmente
satisfecho satisfecho

N
w

2.5. iConsidera usted que la Universidad ha mejorado los servicios universitarios en los tltimos
afos?

. Si

. No

Il Parte: Areas de mejora de los servicios universitarios

Considerando los servicios que le brinda la Universidad hasta este momento, por favor indique qué
aspectos requieren ser mejorados.

| | Areas de mejora
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Muchas gracias por su colaboracion

Evaluacion de satisfaccion de los servicios universitarios
dirigidos a la poblacién estudiantil regular de grado de la
Universidad Estatal a Distanciaresidentes en el exterior

La Universidad Estatal a Distancia por medio del Centro de Investigacion y Evaluacion Institucional
(CIEI) lleva a cabo una evaluacion para medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes regulares
de grado matriculados entre el segundo semestre y el tercer cuatrimestre del afio 2024, dicha
evaluacién generard insumos para la toma de decisiones y la gestiéon en las diversas areas de la
Universidad.

Usted forma parte de la poblacion matriculada y queremos solicitarle unos minutos de tiempo para
que nos brinde su opinién contestando un cuestionario, su colaboracién sera de gran importancia.

Los datos que nos proporcione son estrictamente confidenciales. El manejo de su informacién esta
protegido por la Ley No. 8968 “Proteccion de las personas frente al tratamiento de sus datos
personales”. Los resultados seran dados a conocer de forma grupal, de manera que no existira la
posibilidad de identificar sus respuestas de manera individual.

| Parte: Informacion general
1.1 Sexo

() Femenino

() Masculino

1.2 Rango de edad
()18-20

()21-30

() 31-40

() 41-50

()51-60

()61 amas

1.3 Pais donde reside:

Il Parte: Grado de satisfaccion de las personas estudiantes
Para responder a las siguientes afirmaciones, debe considerar su experiencia al cursar las
asignaturas matriculadas durante el afio 2024.

2.1. ¢Qué tan satisfecho (a) se encuentra con las siguientes afirmaciones relacionadas con los
servicios que le brindé la Universidad?

Marque con una X la opcién que mas se ajuste a su punto de vista. Utilice unaescaladelab, en
la que 1 es nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
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Grado de satisfaccion

) ) ®3) 4 (5) No utilicé |No aplica
Nada Poco Ni Satisfecho |[Totalmente| el
satisfecho [satisfecho [satisfecho ni satisfecho | servicio

insatisfecho

Servicios de gestidon administrativa

La atencién de las consultas, quejas y
reclamaciones realizadas.

La informacion de la oferta de cursos o
asignaturas que brinda la universidad.
Los medios informativos de Ila|
universidad (sitio web, redes sociales,
medios impresos, pautas publicitarias y|
otros) para acceder a la informacion de
los servicios universitarios.

La informacion facilitada sobre los
servicios de apoyo tales como:
defensoria  estudiantil, movilidad
estudiantil, pasantias, participacion en
investigaciones, biblioteca u otros.

La atencion y el seguimiento brindado
por el personal administrativo, durante
la entrega del servicio solicitado.

Las instalaciones de la Universidad
cuando realiza alguna gestion como
asistencia al laboratorio, consulta al
biblioteca, entre otros.

El servicio de gestiébn de denuncias
estudiantiles

El servicio de capacitacion en materia|
de normativa institucional y Derechos|
Estudiantiles

Servicios de gestion académica: proceso educativo y servicios de apoyo

El seguimiento y acompafiamiento,
brindado por la persona encargada de
catedra y la persona encargada de
carrera, durante la entrega del servicio|
solicitado.

Los contenidos de las asignaturas de |3
carrera o carreras gue cursa.

Las actividades de ensefianza]
aprendizaje  realizadas en  las]
asignaturas matriculadas.

Las actividades de evaluacion de los
aprendizajes implementadas en las
asignaturas.

La plataforma educativa, virtual o en
linea, en la que se impartio Ila|
asignatura.

De manera general, el
acompafiamiento recibido de las|
personas tutoras en las asignaturas
matriculadas.

El conocimiento técnico de las
personas tutoras de las asignaturas
que usted cursa o ha cursado.

El material educativo (impreso Y
digital).

El servicio de acceso a recursos|
bibliogréaficos fisicos y digitales. (Bases
de datos cientificas, libros, etc.)

El servicio de préstamo de
documentacién (programas de estudio,
documentos creados por las Escuelas,
entre otros) en Sede Central y las
Sedes Universitarias.
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El servicio de alfabetizacion
informacional de personas usuarias.
Servicios de Vida Estudiantil

El proceso de admision y/o matricula
realizada.

La gestion de documentos oficiales
(historial académico estudiantil,
certificaciones, estudios de
graduacion).

El servicio de Orientacién Estudiantil
(talleres de habilidades blandas,
habilidades para el mundo del trabajo,
asesoramiento en linea).

El servicio de Promocion Estudiantil
(arte, voluntariado, deporte, vida]
saludable, promociéon de la salud,
participacion recreativa).

El servicio de atencién socioeconémica|
brindado por la Universidad. (Becas,
fondo solidario)

2.2. Indique, en términos generales ¢Qué grado de satisfaccion merecen los servicios que le brindd
la universidad? Marque con una X la opcién que mas se ajuste a su punto de vista.
Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

1_ Nada 4 5 6 7 8 9 10 Tptalmente
satisfecho satisfecho

N
w

2.3 Indique, en términos generales ¢ Qué grado de satisfaccion tiene con respecto a la informacion
y divulgacion de la Universidad? Marque con una X la opcion que mas se ajuste a su punto de
vista.

Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

; Nada 5 3 4 5 6 7 8 9 10 Tptalmente
satisfecho satisfecho

2.4 Indique, en términos generales ¢ Qué grado de satisfaccidn tiene con la orientacién profesional
(apoyos para guiar al estudiantado activo de una carrera para tomar decisiones concretas sobre el
desarrollo de su carrera profesional, tales como la eleccion de nuevos estudios, especializaciones,
busqueda de empleo, cambio de carrera o mejora de habilidades) que la Universidad le brinda?
Marque con una X la opcion que mas se ajuste a su punto de vista.

Considere que 1 = Nada satisfecho (a) y 10 = Totalmente satisfecho (a)

; Nada 4 5 6 7 8 9 10 T(_)talmente
satisfecho satisfecho

N
w

2.5. ;Considera usted que la Universidad ha mejorado los servicios universitarios en los ultimos
afos?

Si

No

Il Parte: Areas de mejora de los servicios universitarios
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Considerando los servicios que le brinda la Universidad hasta este momento, por favor indique

qué aspectos requieren ser mejorados.

Areas de mejora

g B[ W] N[

Muchas gracias por su colaboracion
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