Universidad de Chile

Estudio Técnico N°24

Encuesta Pluriestamental de Satisfaccion
de la Universidad de Chile

Lineamiento Estratégico
Fortalecimiento Institucional

Directores
Cristébal Holzapfel

Coordinador
Pablo Duarte

Analistas

Camila Barraza
Daniela Maulén
Juan José Rivas

Octubre 2014
v.150806b



Esta version (v.150806) es la definitiva. Una version previa (v.141205) fue
presentada ante el Senado Universitario y el Consejo Universitario, los dias 19 de
marzo y 28 de abril de 2015, respectivamente. En ambas instancias se recibieron
comentarios de parte de las autoridades, los cuales sirvieron para perfeccionar la
version final del documento.



Contenido

INAICE 8 TADIAS ..ot een s 3
Indice de Graficos € USTTACIONES .......oveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 5
AGIOAECIMIENTOS. .. ci ittt e et e et e e s eaae e s taeessseessseeesaseeessseeennseeas 6
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt ettt et e e e ae e e are e e aae e e areeeens 7
To INITOAUCCION et e e e e e et e e et eeaee e eteeeereeeeaneeenns 8
2. Marco Teorico Y MetOdOIOGICO.....ccuuiiiieeriicie ettt eve e ens 10
2. 1. ANTECEAENTES ...t a e e e 10
2.1.1.  Antecedentes tEONCOS. .....uiieeeeeceeeeeee e 10
2.1.2.  Antecedentes EMPIMICOS. .....cooui i 11

2.2.  Elaboracion de 10 ENCUESTA ...c.uii it 13
2.2.1.  PODBIACION Y MUESITO ... e 13
2.2.2.  CAraCIENZACION ....oooueicieecieeteeeteee ettt e ere e e are e 13
2.2.3. Conceptudlizacion y PreguNtas......c.eceeeceee e 15
2.2.4.  VAlOCION ..ottt ettt et e ere e et eae e aeeeare e 22

2.3.  Metodologia de ANAIISIS .....cveeeerieeeeie ettt et e 23
2.3.1.  Andlisis de las respuestas de escala likert.........cooeevieeiiieecieeciieeeeeee 23
2.3.2. ANQIisis A& COMENTANOS ....eecvieriieiieciieereeeee ettt eeve e ere s 24

T =1 U (o [ 1T ST UTRPUPP 25
3.1, FICNQ FECNICO ittt ettt e eve et e e eaaeereeeaea e 25
31T, TOSA AE rESPUESTA ..ot 25
3.1.2.  TiempoO de reSPUESTA ...uiiii e e 27
3.1.3.  RESPUESTAS ADIEITAS ...t e eeans 28

3.2, CAOrACTEMHZACION ...t ettt e et e eaae e e e e eaeeeearee s 29
3.3, Resultados POr AIMENSION ......uieeceeieeeieee ettt ettt 33
3.3.1.  Dimension |: Percepciones generales sobre la Universidad .................. 33
3.3.2.  Dimension Il: Organizacion iNterNQ........ccveecveeeceeeeceeeeceeeee e 35
3.3.3. Dimension 3: Vida UNIVETSITANA .......coveecreeeieecreeeie et 39
3.3.4. Dimension IV: Formaciéon y desarrollo personal.........coeeeeceeeeceeecveeenee. 43
3.3.5.  Dimension V: Condiciones de frabajo y estudio.......cccveeeceeeecieccneeenee. 47
3.3.6. Dimension VI: Familia y vVida Personal........coueeeeveeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenes 51
3.3.7.  TemMas EMEIGENTES ..ot e e e e e raraeeas 53

3.4. [ndice de SAHSFACCION GENEIAI .....cvoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 56
341, NETO VS ESCAIQ ottt et e e e e e e taa e e e eeaeeeeennes 56
B.4.2.  INAICE ettt 60

3.5, SINTESIS AE ANGIISIS ..c.vveeerieeeieerieere ettt ettt ettt e vt e eeeereeeaeeeveeeseeeaseeeaeaens 62
Yo ] o (X (o = g lol U] =1} [ [ USSR 63
5. CONCIUSION .t e e et e et e e e eta e e e etaaeeaeeeeareeeeaseeeeareean 65
BIDHOGIATIO ittt ettt et ettt et tb e b e naaeenreas 67



indice de Tablas

Tabla 1. Caracterizacion de encuestas analizadas ..........cccveeveecveeeieecieeceeeeeeeeeenee. 11
Tabla 2. Dimensiones en encuestas ANAliZAAAS .......ccvveerieeerieeeiieeeeeee e 12
TADIA 3. AMDIOS Y DIMENSIONES ...ttt eeeeee et eeeeteeeeete et eeeeeeeeeteeeeeeeeeeeseeeeseeeeeeseeeeseeens 12
Tabla 4. Preguntas de caracterizacion COMUNES ..........coveecvveeiveecveecieeereeeee e 13
Tabla 5. Preguntas de caracterizacion por estamento .......cceeecvveeceeeeciececieecieeee 14
Tabla 6. Preguntas de caracterizacion de equidad ........cccveeveecieeeieecieeceeeereeeeeeen. 14
Tabla 7. CoONCEPTUANIZACION ..ot 15
Tabla 8. Preguntas: Dimension |. Percepciones Generales sobre la Universidad..... 17
Tabla 9. Preguntas: Dimension Il. Organizacion INternd.........ooeeveeeeecieecieccveeeeeee, 17
Tabla 10. Preguntas: Dimension lll. Vida UNiVErSitaria ......c...covveecveeeceeeecieeecee e 18
Tabla 11. Preguntas: Dimension [V. Formacion y desarrollo persondl..........veeveeee... 19
Tabla 12. Preguntas: Dimension V. Condiciones de frabajo y estudio ...................... 20
Tabla 13. Preguntas: Dimension VI. Familia y vida personal...........cceeeeeeeeceeeeneeenee. 21
Tabla 14, TOSA AE RESPUESTO ..ceieieeieeiteeeeee et e e e e e e e eaarraeeeas 26
Tabla 15. Tendencia central de la duracion de las encuestas.......ccevcveeeveeieeceveennen. 27
Tabla 16. Caracterizacion: ESTAmMENTOS .....cviieiiiiieeeeieeceeeeee et 29
Tabla 17. CAraCteriZACION: SEXO ..eccuiiiiieerieeieeeieeete ettt ettt e eree e s e reesaseeeneas 29
Tabla 18. Caracterizacion: EAQQ ......ooiiiieieeieceeeeeeete et 30
Tabla 19. Caracterizacion: Region de procedencia.........cccuveeveecveeeeeeireeeeeecreeeveenee 30
Tabla 20. Caracterizacion: NACioNAlidOd ..........ccveeveeevieeieeieeceeeveeeee e 30
Tabla 21. Caracterizacion: DiSCAPACIAA .....c.uvieeuiieeiieeeeee e e 31
Tabla 22. Caracterizacion: PUebIOS OMQINANOS. ......c.veeveeerieeieeeieereeeee e 31
Tabla 23. Caracterizacion: Nivel SOCIOECONOMICO.......iiviieiieriieieeeie e 31
Tabla 24. Caracterizacion: OrgaNiSIMOS. .......eeeueeeereeeeteeeeiee et eeeeeeeeeeeeeeeeereeeeereeeeanes 32
Tabla 25. Resultados: Dimension |. Percepciones generales sobre la Universidad,
OF ESTAMIENTO e e e e e ettt e e e e e e e e e tbaaeeeeeeesennstaaseseaeeeesnnnnees 34
Tabla 26. Resultados: Dimension |. Percepciones generales sobre Ia Universidad,
COMENTANOS .t ettt ettt ettt ettt et e e ete e et e e e teeesbeeesabeeesateeesssaeessseeasseeesseeassaeesssaeessseeenssenas 34
Tabla 27. Resultados: Dimension ll. Organizacion Interna, por estamento............... 36
Tabla 28. Resultados: Dimension Il. Organizacion interna, comentarios ................... 38
Tabla 29. Resultados: Dimension lIl. Vida Universitaria, por estamento...................... 40
Tabla 30. Resultados: Dimension lll. Vida universitaria, comentarios............cccecueee... 40
Tabla 31. Resultados: Dimensidn IV. Formacion y desarrollo personal, por
ESTAMIEINTO ettt e et e e e et e e e s abteeesabtaeesssasbeeeensbeeeeessteessnnssaeeennns 43
Tabla 32. Resultados: Dimension V. Dimension Formacion y desarrollo personal,
COMENTANOS c.vteeitie ettt eetee ettt e e eee e et e e e teeesbeeesabeeessteeesssaaassaeassaeasseeassseesssaeensseeenssenas 44
Tabla 33. Resultados: Dimension V. Condiciones de trabajo y estudio, por
ESTAMIENTO ittt e e et e e e et e e e e e aa e e e e astaeeeenraeee e abaeeeeanaaeaeeenrraaeeannn 47

Tabla 34. Resultados: Dimension V. Condiciones de trabajo y estudio, comentarios



Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.

Resultados: Dimensidon VI. Familia y vida personal, por estamento........... 51
Resultados: Dimensidon VI. Familia y vida personal, comentarios............... 52
Codificaciones (N) emergentes positivas, por cOdigo ......ceeveeeveecreennenn. 54
Codificaciones (N) emergentes negativas, por cOdigo......cuueeeveeeeneeenee. 55
Neto de Satisfaccion por VAriabIe ........ooueeeeieieieeeeee e 57
Escala de Satisfaccion por VAriable ..........oooveeeeviieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 59
Neto de Satisfaccion Promedio, por DIMeNnSiON.........cocveeeeveeecieeeciieeeieeeas 60
Escala de Satisfaccion Promedio, por DIMeNnSiON.......cccveeeveeevveeeiiveeeneeens 61
Codificaciones (N) positivas sobre la encuesta, por codigo.........cu........ 63
Codificaciones (N) negativas sobre la encuesta, por codigo................... 63



indice de Grdficos e llustraciones

Grdfico 1. Respuestas segun fecha de reCepCiON ......ccvvecveeeveecieecieeceeeeee e, 27
Grdafico 2. Comentarios abiertos por dimension ........cccveeeceeeeceee e 28
Grdfico 3. Resultados: Dimension |. Percepciones generales sobre la Universidad. 33
Grdfico 4. Resultados: Dimension |. Percepciones generales sobre la Universidad,

[oJel gl o] (=T U] ] (@ Nuu PP PUUURRRRNt 34
Grdfico 5. Resultados: Dimension Il Organizacion internQ.......cceeeceeeeeecveeceeecieeens 36
Grdfico 6. Resultados: Dimension ll. Organizacion interna, por pregunta................ 37
Grdfico 7. Resultados: Dimension lll. Vida Universitaria ..........ccveeeeeeeecee e 39
Grdfico 8. Resultados: Dimension lll. Vida universitaria, por pregunta............c..c....... 40
Grdfico 9. Resultados: Dimension IV. Formacion y desarrollo personal ..................... 43
Grdfico 10. Resultados: Dimension V. Formacion y desarrollo personal, por
[S1€STe U] o) £ TS PSPRRPPPPRRN 44
Grdfico 11. Resultados: Dimension V. Condiciones de trabajo y estudio ................. 47
Grdfico 12. Resultados: Dimension V. Condiciones de trabajo y estudio, por

(0] =Te V] 01 (o E TSP PUPPRRRNt 48
Grdfico 13. Resultados: Dimension VI. Familia y vida personal.........cceeeecveeecveeennen.. 51
Grdfico 14. Resultados: Dimension VI. Familia y vida personal, por pregunta ......... 52
llustracion 1. Neto de SAtiSFACCION .......oocuviiiiieee e, 56
llustracion 2. Escala de SAtiSFACCION ..cuviivieciieceeceeeeee e 58



Agradecimientos

En primer lugar, quisiéramos agradecer las contribuciones metodoldgicas que nos
realizaron la Prof. Claudia ZUniga, el Prof. Rodrigo Asun, la Prof. Gabriela Azécar, la
Prof. Sonia Pérez, la Prof. Marcela Munizaga, la Prof. Tatiana Rein, el Prof. Miguel
Angel Lépez, la Prof. Cristina Lazo, el Sr. Cristian Céspedes y el Sr. Enrique
Sthandier, cuya contribucion fue fundamental para la construcciéon y validacion
del de la Encuesta de Satisfaccion de la Universidad de Chile.

Agradecemos la colaboracion de los responsables e integrantes de las distintas
unidades que colaboraron con la informacidon necesaria y la difusion: el Servicio
de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones (STl) de la Vicerrectoria de
Asuntos Econdmicos y Gestion Institucional (VAEGI), la Direccion de
Comunicaciones de la Vicerrectoria de Extension y Comunicaciones (VExCom), y
las direcciones de extensidon y comunicaciones de las Facultades de Artes y de
Arquitectura y Urbanismo.

De manera especial, agradecemos el apoyo del Prof. Francisco Martinez, quien
como Vicerrector de Asuntos Econdmicos y Gestion Institucional, promovid la
construccion de un indicador Unico de Satisfaccion para la Universidad de Chile.

Quisiéramos destacar el impagable y permanente aporte del Prof. Ricardo Uauy,
la Prof. Cecilia Hidalgo, el Prof. Fernando Lund, el Prof. Walter S&nchez y el Prof.
Miguel Allende, integrantes del Consejo de Evaluacion, cuyas valiosas
observaciones contribuyeron a la conclusion de este estudio.

Finalmente, queremos expresar nuestra permanente grafitud al equipo
administrativo del Consejo de Evaluacion, las senoras Daniela Gonzdlez y Carolina
Arias, por su constante trabajo.



Resumen Ejecutivo

La realizacion de una Encuesta Piloto de Satisfaccion General con la Universidad
de Chile nace como iniciativa en el Taller de Indicadores Ejecutivos para la
Gestion Universitaria, organizado por el Consejo de Evaluacion en Mayo del 2013,
a peticion del entonces Rector Victor Pérez. A raiz de esto, el CEv propone la
realizacion de una encuesta que pudiera levantar este tipo de informacion. El
objetivo principal de la encuesta que aqui se describe es, en primera instancia,
generar un precedente para el levantamiento de informacién sobre la
satisfaccion con la Universidad, y en segunda, proponer una metodologia para el
cdlculo de un indice de Satisfaccién General que podria ser incorporado al
cuerpo de indicadores de gestion estratégicos de la institucion.

El instrumento constd de una encuesta en linea, enviada mediante la plataforma
electréonica Survey Gizmo. El Universo constd de 53.166 correos electronicos, de los
cuales 48.291 pudieron ser reconocidos como correos electronicos validos por el
sistema vy, por lo tanto, enviados. El total de respuestas recibidas fue de 5.769, la
mayoria de las cudles (5.642) llegd a través del envio por correo electronico y sélo
127 a través de la version viral. Asi, el principal logro es el ejercicio mismo de
levantar informacién sobre la satisfaccion de toda la comunidad universitaria con
la institucion, iniciativa pionera en la aplicacion de un mismo instrumento a todos
los estamentos, lo que permite una comparabilidad sin precedentes. Dentro del
andlisis cuantitativo, se puede destacar que las dimensiones mejor valoradas
serian aquellas relacionadas con el dmbito que podriamos denominar espiritual,
mientras que las que fienen un mayor grado de insatisfaccion son las vinculadas
al dmbito material. Con esto, se confirma la tendencia observada en otras
encuestas de satisfaccién, en las que se reporta que las variables relacionadas
con los aspectos econdmicos y de gestion son los peor evaluados. La elaboracion
del indice de Satisfaccién General, por ofro lado, representa una propuesta
metodoldgica también pionera, que se pone a disposicion de las autoridades
correspondientes para ser incorporada como un importante indicador de
desempeno interno en la Universidad.

Esta propuesta, asi como el instrumento de recoleccién, debe ser sometida a
importantes mejoras que han salido a relucir luego de la primera aplicacion.
Muchas de las limitaciones que se han enumerado podrian ser resueltas con una
institucionalizacion de la iniciativa y como consecuencia de esto, una importante
dedicacion de recursos que permitan darle un lugar privilegiado en la mirada que
la Universidad hace de si misma, asi como en la relacién con toda su comunidad.



