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1. OBIJETIVO

Describir los lineamientos y actividades para el disefio, ejecucién, uso adecuado y andlisis de
resultados de encuestas y entrevistas de percepcidn o satisfaccion generadas por el personal
académico y administrativo de la Universidad Hemisferios.

2. ALCANCE

Este procedimiento estd dirigido a todo el personal académico y administrativo de la
Universidad Hemisferios, abarca desde la identificacién de las necesidades para implementar
una encuesta o entrevista de percepcion, satisfaccién o acompafiamiento, hasta la notificacidn,
analisis y gestidn de los resultados obtenidos.

3. RESPONSABLES

e ANALISTA DE INFORMACION: Responsable de elaborar y actualizar el procedimiento
junto con la respectiva Unidad de Gestion de Procesos, asi como de verificar el
cumplimiento de todos los aspectos detallados en este procedimiento.

e DIRECCION DE EVALUACION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD / COORDINACION DE
PROCESOS: Responsable de la revisién de este procedimiento.

e VICERRECTORADO ACADEMICO: Responsable de la aprobacién de este procedimiento.
4. TERMINOS Y DEFINICIONES

o ENCUESTA: Herramienta de investigacion que consiste en la recoleccién de datos
mediante un conjunto de preguntas previamente disefadas, dirigidas a una muestra
representativa de individuos con el objetivo de obtener informacién especifica sobre un
tema en particular.

e ENCUESTA DE SATISFACCION: Es una herramienta utilizada para recopilar opiniones y
evaluaciones de usuarios sobre su experiencia con un servicio o proceso. Esta abarca
diversos aspectos relevantes para medir el grado de satisfaccién de los estudiantes. Los
resultados se emplean para identificar oportunidades de mejora y la toma de decisiones
gue optimicen la calidad y la satisfaccién general.

e ACOMPANAMIENTO ACADEMICO: Conjunto de actividades desarrolladas para apoyar a
los estudiantes en su proceso de aprendizaje y desarrollo, promoviendo el éxito
académico, lo que implica ayudar a los estudiantes a alcanzar sus metas educativas y
desarrollar habilidades que les permitan superar cualquier desafio. Los servicios
académicos de la Universidad pueden incluir: tutorias, asesorias académicas,
planificacidon de estudios, seguimiento del desempefio.

e ACOMPANAMIENTO ESTUDIANTIL: Conjunto de estrategias disefiadas para apoyar a los
estudiantes en el ambito emocional, social y personal a lo largo de su vida universitaria,
contribuyendo a superar desafios y alcanzar sus metas educativas. Los servicios
estudiantiles que brinda la Universidad incluyen: programas y espacios de bienestar,
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actividades extracurriculares, actividades culturales, apoyo psicoldgico, orientacién
sobre habilidades socioemocionales.

e ACOMPANAMIENTO FINANCIERO: Se refiere al apoyo y asesoramiento brindado a los
estudiantes en la gestidn de sus finanzas personales y académicas. Esto puede incluir la
orientacidn sobre becas y ayudas econdmicas, gestion de pagos, la planificacién y
gestidn de presupuestos personales, asesoramiento sobre préstamos estudiantiles, y la
educacion financiera para una toma de decisiones informada y responsable en relacion
Con SuUs recursos econdmicos.

e ACOMPANAMIENTO ADMINISTRATIVO: Implica el apoyo y asesoramiento en la gestién
y organizacion de las actividades administrativas para los estudiantes. Esto puede
abarcar la orientacidn sobre procesos administrativos universitarios, como la inscripcion
en cursos, la gestion de expedientes académicos, la tramitacidon de certificados y
documentos oficiales, y la implementacidon de politicas y procedimientos institucionales
para mejorar la eficiencia y el cumplimiento normativo.

e MUESTRA REPRESENTATIVA: Es un subconjunto de una poblacidn mdas amplia que se
selecciona para participar en un estudio de investigacidn y que refleja de manera precisa
y proporcional las caracteristicas y variabilidad de toda la poblacidn. La representatividad
de la muestra permite generalizar los resultados obtenidos a la poblacién total con un
alto grado de confianza, asegurando conclusiones validas y aplicables.

e SUBCONIJUNTO: Corresponde a un conjunto mas pequefio obtenido a partir de otro de
mayor tamafo.

e ENTREVISTA: Es una técnica de recolecciéon de datos cualitativos que implica una
conversacion directa entre un entrevistador y un entrevistado, con el objetivo de
obtener informacién detallada, opiniones, experiencias o percepciones sobre un tema
especifico. Las entrevistas pueden ser estructuradas, semiestructuradas o no
estructuradas, y se utilizan cominmente en investigacion cualitativa y otras areas que
requieren una comprension profunda.

e SECCION: Una seccién en una encuesta es una divisién o segmento de la encuesta que
agrupa preguntas relacionadas en funcién de un tema o categoria especifica. Las
secciones ayudan a organizar la encuesta de manera ldgica y coherente, facilitando tanto
la comprension de los encuestados como el andlisis de los resultados.

e INFORMACION CUANTITATIVA: Es aquella que puede ser medida y expresada en
términos numéricos, se recolecta a través de preguntas cerradas en encuestas o
cuestionarios y se analiza utilizando métodos estadisticos. Este tipo de datos permite
obtener resultados cuantificables que facilitan la comparaciéon y el analisis de
tendencias, asi como la toma de decisiones.

Caracteristicas:

= Medible y Contable: Se puede contar, medir y expresar en nimeros.
= Objetiva: Es menos subjetiva y se presta a andlisis estadisticos.
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= Analisis Estadistico: Facilita la realizacién de analisis y la identificacién de
patrones mediante herramientas estadisticas.
Ejemplos:
= Numero de estudiantes en una clase.
= Porcentaje de satisfaccidn de clientes.

e INFORMACION CUALITATIVA: Es aquella que no puede expresarse en términos
numéricos. Esta informacion se recolecta mediante preguntas abiertas en encuestas o
entrevistas, y se analiza de forma interpretativa. Este tipo de datos cualitativos permite
profundizar en las percepciones, opiniones y experiencias de las personas,
proporcionando una comprensidon mas rica y contextualizada del tema en estudio.

Caracteristicas:

= Descriptiva: Describe cualidades, caracteristicas y experiencias.
= Subjetiva: Se basa en percepciones, opiniones y sentimientos.
= Profundidad y Contexto: Proporciona una comprensién mas profunda vy
contextual de los temas estudiados.
Ejemplos:

= QOpiniones sobre un evento de la universidad
= Descripcién de la experiencia en el restaurante de la Universidad

e PERCEPCION: Se refiere a cémo los encuestados interpretan y comprenden ciertos
aspectos de un producto, servicio, situacion o entidad. Es una medida subjetiva que
refleja las creencias, opiniones y juicios de las personas sobre un tema especifico. La
percepcién puede estar influenciada por experiencias personales, informacion previa,
expectativas y el entorno cultural y social del estudiante.

Ejemplos de preguntas sobre percepcion en una encuesta:

= iComo describiria la calidad del servicio que recibié?

= ¢Qué tan confiable considera la marca X?

= ¢Cudl es su opinidn sobre la transparencia de la informacién proporcionada por
la empresa?

e SATISFACCION: Se refiere al grado en que las expectativas de los encuestados sobre un
producto, servicio o experiencia se cumplen o superan. Es una medida del nivel de
contento que siente el estudiante después de interactuar con algo. La satisfaccion
generalmente se evalla después de una experiencia especifica y puede influir en la
lealtad y comportamiento futuro. La satisfaccidon de los estudiantes con la formacién
recibida no solo valida la calidad, sino que también genera mayor motivacion e
implicacion. Ademas, fomenta un sentido de pertenencia y el deseo de participar en de
manera activa, lo que contribuye a una difusién positiva de las actividades académicas y
a una mayor permanencia en las aulas.

Ejemplos de preguntas sobre satisfaccidon en una encuesta:

= ¢Qué tan satisfecho estd con la calidad del producto?
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=  (En qué medida se cumplieron sus expectativas durante su visita?
= iQué tan probable es que recomiende este servicio a un amigo o colega?

5. REGLAS INTERNAS

5.1. GENERALES

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

En la aplicacidon de este procedimiento se respetara los principios de igualdad de
oportunidades y no discriminacién, y se observa la politica de accién afirmativa en lo
que fuera aplicable.

La propuesta de encuesta o entrevista debera ser enviada con al menos una (1)
semana de anticipacion previa al inicio del suceso o evento a medir.

Serd responsabilidad del Analista de Informacion de la Unidad de Evaluacién y
Aseguramiento de la Calidad la revision y aprobacidon de cada una de las propuestas
de encuesta o entrevista.

La revisidon y aprobacion de las propuestas de encuesta o entrevista deberan ser
notificadas en un plazo maximo de tres (3) dias previo al inicio del suceso o evento a
medir.

El informe de resultados debera ser entregado a la respectiva unidad solicitante en un
plazo maximo de tres (3) dias posterior al cierre de la encuesta o entrevista.

Analista de Informacidn evaluard, a partir de la solicitud de la Unidad Académica o
Administrativa, el porcentaje de actualizacion de una encuesta existente y
determinara si es necesario elaborar una nueva.

5.2. DISENO Y CODIFICACION DE ENCUESTAS O ENTREVISTAS

5.2.1.

Toda encuesta o entrevista debera tener lo siguiente:

e Ellogo de la Universidad.
e Una paleta de colores acorde con los usados por la Universidad.
e Un cddigo unico en funcién de la Unidad Responsable.

5.3. PRUEBAS PILOTO

5.3.1.

5.3.2.

Sera responsabilidad del Analista de Informacién la decision de implementar o no
pruebas piloto. Dicha decision debera tomarse segun la importancia e impacto que
tenga sobre la Universidad.

Toda prueba piloto sera realizada con un grupo de entre tres (3) y cinco (5) integrantes,
los cuales deberan ser parte del publico objetivo definido para la encuesta o
entrevista.
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5.4. SOBRE LA DIFUSION DE LAS ENCUESTAS

La Unidad de Comunicacién es responsable de la difusion de las encuestas de la
Universidad, en caso de requerirse, en coordinacion con la Unidad requirente a través de
los canales de comunicacién oficiales de la Universidad.

5.5. SOBRE EL SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

La Unidad Académica o Administrativa requirente sera la responsable del seguimiento
y analisis de los resultados.

Con base en el analisis de resultados obtenidos se deben identificar los puntos de
mejora. Con estos se elaborara en conjunto con las respectivas unidades involucradas
el Plan de Accidn.

Los resultados obtenidos deben constituir una base sélida para la toma de decisiones
qgue respondan a las necesidades y expectativas identificadas, con ello la Universidad
puede implementar los cambios que respondan de manera objetiva a sus
requerimientos.

5.6. SOBRE LA NOTIFICACION DE RESULTADOS

5.6.1.

La Unidad Académica o Administrativa requirente deberd notificar, con el apoyo de la
Unidad de Comunicacién, los planes de accién respectivos con la Comunidad
Universitaria, fomentando la transparencia y la participacién de todos sus miembros.
Estos contendran:

e Descripcion de las mejoras a realizar.
e Plazos de cumplimiento para la implementacion.
e Las Unidades Responsables de la implementacion.

5.7. DEL USO DE ENCUESTAS EN EL ACOMPANAMIENTO DE SERVICIOS ACADEMICOS,
FINANCIEROS, ADMINISTRATIVOS Y ESTUDIANTILES

5.7.1.

5.7.2.

Se deberd realizar una encuesta de satisfaccion sobre los servicios financieros,
administrativos, estudiantiles y académicos donde se involucre a los estudiantes de
pregrado y posgrado en todas las modalidades, al finalizar cada periodo académico.
En caso de posgrados presenciales y online la encuesta de satisfaccién debera ser
realizada al finalizar el programa respectivo.

La Unidad de Bienestar Universitario sera la encargada de:
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e Garantizar que las encuestas de pregrado y posgrado en todas sus modalidades se
ejecuten de manera adecuada y eficiente dentro de los periodos establecidos.

e Dar seguimiento a la tasa de respuestas obtenidas de pregrado y posgrado en
todas sus modalidades, para asegurar un levantamiento adecuado de
informacion.

e Comunicar la importancia de las encuestas de acompanamiento y su impacto en
la mejora continua de la Universidad, con el apoyo de la Unidad de Comunicacidn.

e Comunicar los plazos para completar las encuestas de pregrado y posgrado en
todas sus modalidades, asi como las respectivas plataformas donde pueden ser
desarrolladas, con el apoyo de la Unidad de Comunicacion.

e Validar que las encuestas se encuentren disponibles y debidamente configuradas
antes de su envio y ejecucion.

e Analizar los resultados de las encuestas de acompafiamiento para pregrado y
posgrado en todas sus modalidades y socializarlos con las respectivas Unidades
involucradas.

o Notificar los planes de acciones respectivos con la Comunidad Universitaria,
fomentando la transparencia y la participacién de todos sus miembros.

e Realizar seguimientos periddicos sobre la implementacién de las acciones
detalladas en los respectivos planes de accidon, con el objetivo de garantizar una
ejecucion efectiva de las acciones propuestas para el acompafiamiento
académico, financiero, administrativo y estudiantil.

e En base a los resultados obtenidos, definir propuestas para la capacitacion
continua de las Unidades involucradas, alineada a sus competencias, para la
prestacion de los servicios académicos, financieros, administrativos vy
estudiantiles, asegurando su actualizacidn, preparacién y mejora.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Actividad Descripcidn y Control Responsable
Inicio del Procedimiento

- éSe necesita crear | ¢ En caso de necesitar crear una nueva | Unidad Académica
una encuesta o encuesta o entrevista, Continuar con la o Administrativa
entrevista o actividad 1. requirente
ejecutar una que

va fue aprobada? e En caso de necesitar ejecutar una

encuesta o entrevista ya aprobada,
Notificar, mediante correo electrénico,
al Analista de Informacién el cédigo de
la encuesta o entrevista que se va a
ejecutar, incluyendo la fecha de inicio y
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cierre de recepcidon de respuestas.
Continuar con la actividad 9.

Identificar la
necesidad de

Se identifica la necesidad de implementar | Unidad Académica
una encuesta o entrevista dentro de la o Administrativa

implementar una | Universidad. requirente
encuesta o
entrevista
Completar el Completa el FR.GO.UH.04 Formulario | Unidad Académica
formulario de Propuesta para Encuesta o Entrevista de | o Administrativa
propuesta Percepcion o Satisfaccion acorde con la requirente
entrevista o necesidad identificada.
encuesta

Enviar formulario
de propuesta al

Se envia mediante correo electrénico al | Unidad Académica
Analista de Informacién para su revision y | o Administrativa

Analista de aprobacién. Revisar la Regla Interna 5.1.2. requirente
Informacidn

Aprobar la Se revisa los siguientes aspectos del Analista de
propuesta formulario de propuesta de encuesta o Informacion

entrevista recibido:

= Existencia de encuestas con
objetivos similares. En caso de
existir se declina y se notifica a la
unidad responsable.

=  Método de Evaluacion

=  Publico Objetivo

= Duracién Estimada (acorde a la
cantidad de preguntas en la
encuesta).

= Listado de criterios a medir.

= Objetivo, el cual debe estar
alineado con el listado de criterios a
medir.

= Secciones, Preguntas, Respuestas y
Asociaciones.

e En caso de aprobacion, se firma el
FR.GO.UH.04 Formulario Propuesta
para Encuesta o Entrevista recibido.
Continuar con la actividad 5.

e En caso de declinar, Se notifica las
observaciones pertinentes a la
respectiva  Unidad Académica o
Administrativa, en caso de requerir se
envia para su correccion, ademas se le
informa que dispone de un plazo
maximo de dos (2) dias laborables para
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realizar las correcciones. Continuar con
la actividad 2.
5 Migrar la Se define la muestra significativa acorde con Analista de
encuesta o el publico objetivo para la encuesta o Informacion
entrevista entrevista.

Se migra la encuesta o entrevista en alguna
de las siguientes plataformas:

Google Forms

e Microsoft Forms
e Survey Monkey
e Otras

Se codifica la encuesta o entrevista
elaborada.

Se configura la encuesta para que permita la
recepcion de respuestas en las respectivas
fechas de inicio y cierre colocadas en la
propuesta.

Se coloca la informacién de la encuesta o
entrevista en la FR.GO.UH.05 Base de
Encuestas y Entrevistas de Percepcion y
Satisfaccion.

Conforme las Reglas Internas de la Seccién

5.2.
6 Enviar Se notifica la aprobacién mediante correo Analista de
informacion y electronico a la respectiva Unidad Informacion
solicitar la Académica o Administrativa (Revisar la
aprobacién Regla Interna 5.1.4.), en dicha notificacion
se coloca:

e El Formulario Propuesta para
Encuesta o Entrevista de
Percepcion o Satisfaccidén firmado.

e Ellink de la encuesta o entrevista.

e La muestra significativa sugerida.

e Lasfechas de cierre.

e En caso de que aplique, Ia
realizacién de una prueba piloto.
Revisar las Reglas Internas de la
Seccién 5.3.

7 Validar la Revisa y valida la informacion de las | Unidad Académica
informacion de | encuestas. o Administrativa
las encuestas o requirente

En caso de no existir observaciones:

entrevistas Continua a la actividad 8.
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En caso de existir observaciones: Se notifica

al Analista de Informacién para su
correccion.

8 Solicitar difusion | En caso de requerirse: La Unidad | Unidad Académica

de encuestaso | Académica o Administrativa solicita a la o Administrativa

entrevistas Direccion de Comunicacién, a través de requirente /

correo electrénico Unidad de
(dircom@universidad.uhemisferios.edu.ec) Comunicacion
la difusion de las encuestas o entrevistas,
dentro de los plazos establecidos.
En caso de no requerirse: Continda con la
actividad 9.

9 Aplicar la Se aplica la encuesta o entrevista acorde con | Unidad Académica
encuesta o las caracteristicas aprobadas. o Administrativa
entrevista requirente

10 | Notificar el cierre | Se notifica al Analista de Informacién el | Unidad Académica

o ampliacion del | cierre o ampliacion del plazo de ejecucion o Administrativa
plazo de de la encuesta o entrevista para su requirente
ejecucion de la respectivo analisis de resultados.
encuesta o
entrevista

11 Completar Se completa el FM.GO.UH.14 Formato Analista de
informe de Informe preliminar de Resultados a partir Informacion
resultados de los resultados de la encuesta o

entrevista.
12 | Enviarinforme de | Se envia mediante correo electrénico Analista de
resultados a la conforme la Regla Interna 5.1.5, a la Unidad Informacion
Unidad requirente y a la Direccién de Evaluacién y
Académica o Aseguramiento de la Calidad, el
Administrativa FM.GO.UH.14 Formato Informe Preliminar
requirente de Resultados y la Base de Respuestas
Obtenidas de la Encuesta o Entrevista.
13 Analizar los La Unidad Académica o Administrativa | Unidad Académica
resultados e analiza los resultados obtenidos e identifica, o Administrativa
Identificar aplica y ejecuta las acciones de mejora. requirente /
aCC|orjes de En caso de requerirlo, la Unidad de Unldaq,de
mejora Evaluaciény

Evaluaciéon y Aseguramiento de la Calidad
solicita las acciones de mejora, gestiona su
seguimiento e implementacion.

Aseguramiento de
la Calidad

Fin del Procedimiento
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7. REFERENCIAS
Cadigo Referencia Responsable ‘ Destino
Formulario Propuesta para Encuesta Unidad Et/J:II::c(?édne
FR.GO.UH.04 o Entrevista de Percepcion o Académica o . y
Satisfaccion Administrativa Aseguramiento
de la Calidad
Unidad de
FR GO.UH.05 Base de Encu.(?stas y E.ntrevllf,tas de Analista .dle EvaIuacu?n y
Percepcidn y Satisfaccion Informacion Aseguramiento
de la Calidad
o . Unidades
FR.GO.UH.14 Formato Informe Preliminar de Analista .d’e Académicas y
Resultados Informacion . .
Administrativas
Unidad de
N/A Base de Respuestas Obtenidas de la Analista de Evaluaciény
Encuesta o Entrevista Informacion Aseguramiento
de la Calidad

8. CIRCULACION

Cargo Tipo de Circulacion

Direccion de Evaluacion y Aseguramiento de la . .
. Conocimiento de Revisidn
Calidad
Direccion de Desarrollo de la Vida Universitaria Conocimiento de Revisidn
Direccién de Bienestar Universitario Capacitacién Técnica
Analista de Informacion Capacitacién Técnica
Unidades Académicas y de Apoyo Académico Capacitacién Técnica
Unidades Administrativas Capacitacién Técnica
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