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1. OBJETIVO

Conocer los resultados del desempeiio en la prestaciéon del servicio de aulas de
informatica que ofrece la Direccién de Tecnologias y Sistemas de Informacién y de las

Comunicaciones de la Sede central Tunja, durante el primer semestre del presente afio.

2. ALCANCE

El presente informe presenta los resultados obtenidos del analisis de desempefio en la
prestacion de los servicios de Tl, segln los acuerdos de nivel de servicio establecidos para

los siguientes servicios:

v' Gestidn de aulas de informatica

3. FUENTES DE INFORMACION

Encuestas

v
v Correos electrénicos
v" Mesa de servicio

v

Indicadores de gestién




De acuerdo a los SLA firmados con el Vicerrector Administrativo y financiero, los indicadores de la
gestion a los que se les debe hacer seguimiento son:
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4.1 Capacidad de las aulas de informatica

Segun el informe compilado de la base de datos del sistema de informacién SCAI, durante
el primer semestre del presente afio se registraron 6383 estudiantes en programas
académicos que hacen uso de las aulas de informdtica gestionadas por la Direccién de
Tecnologias. Estas aulas disponen de 846 equipos fisicos, no obstante, dado que los equipos
son utilizados en multiples horarios por diferentes grupos, el nimero total de usos
registrados asciende a 8625, como se evidencia en el archivo.

Numero de estudiantes programados = 6383 =69%
No de equipos disponibles en el aula 8625
CAPACIDAD AULAS

S

NUMERO DE ESTUDIANTES PROGRAMADOS

NUMERO DE EQUIPOS DISPONIBLES

= DIFERENCIA

llustracion 1 Capacidad Aulas de Informdtica
4.2 Disponibilidad del uso de las Aulas de informdtica

De acuerdo al informe obtenido del sistema de registro de uso de aulas, se evidencié que,
durante el primer semestre de 2025, de las 2304 horas disponibles para la prestacién de
aulas, se utilizaron 1431 horas, lo que representa un uso efectivo del 62,1%. esto indica que,
en promedio, las aulas se utilizaron en una proporcidn mayor a la mitad de su capacidad
disponible. a pesar de esto, se observa una disponibilidad de 873 horas que no fueron
aprovechadas, lo cual podria representar una oportunidad para optimizar la programacién
de actividades en estos espacios. este resultado permite identificar patrones de uso y
plantear estrategias que contribuyan a un mayor aprovechamiento de las aulas disponibles.




Horas totales por semana: 16 horas diarias * 6 dias = 96 horas por semana

Horas totales por semestre: 96 horas por semana * 24 semanas = 2304 horas
semestrales

Horas prestadas: 1218 horas

Tasa de uso: Numero de horas programadas = 1431 =52,86%
No de hrs disponibles en programacion 2304

Con base en el informe presentado por el responsable de asignacion de aulas, se
evidenciaron los siguientes resultados para el primer semestre de 2025:

e Total, de horas previstas para uso: 2.304 horas (equivalentes a 16 horas diarias, 6
dias por semana).

e Horas efectivas de préstamo: 1.218 horas, que corresponden al 53% de utilizacion de
las aulas.

e Horas disponibles no utilizadas: 1.086 horas, equivalentes al 47% de disponibilidad sin
uso.

En el andlisis por aula se identificé que:

oEl aula Central L303 fue la de mayor uso, alcanzando en promedio 68 horas semanales.
oEl aula C239 present6 la menor utilizacion, con aproximadamente 27 horas semanales.

DISPOINIBILIDAD SALAS DE INFORMATICA

= HORAS PROGRAMADAS = HORAS DISPONIBLES

llustracion 2 disponibilidad del uso de las aulas de informatica




Este andlisis tiene como objetivo evaluar la satisfaccion tanto de docentes como de
estudiantes en relacidn con distintos aspectos del servicio en las aulas de informatica que
incluyen software, equipos, servicio de internet y atencién técnica.

Para el primer semestre de 2025, el nivel de satisfaccion de los docentes alcanzé un 88,4%,
lo que evidencia una valoracién positiva frente a los servicios ofrecidos. Los aspectos mejor
calificados fueron el desempefio del software instalado y la calidad de la asistencia técnica.
Sin embargo, persisten observaciones relacionadas con el servicio de internet, identificado
como el principal factor de insatisfaccion, lo que resalta la necesidad de fortalecer este
componente para mejorar la experiencia general del usuario.

En el caso de los estudiantes, el nivel de satisfacciéon durante el primer semestre de 2025
fue del 79,3%, reflejando una percepcion positiva general, aunque inferior a la reportada
por los docentes. Los aspectos que generaron mayores niveles de insatisfacciéon fueron el
funcionamiento de los equipos y la calidad del servicio de internet, sefialados como factores
recurrentes que afectan la experiencia de uso en los espacios tecnolégicos.

Numero de usuarios encuestados que calificaron E, MY B = 47 =85%
No. total, de usuarios encuestados 55

Al consolidar los resultados de satisfaccion de docentes y estudiantes, se obtuvo una
satisfaccién global del 85%, con 47 de los 55 usuarios encuestados calificando el servicio
como Excelente, Muy Bueno o Bueno.

Este resultado refleja una percepcién mayoritariamente positiva sobre los servicios
ofrecidos. No obstante, persisten oportunidades de mejora relacionadas con el servicio de
internet y el funcionamiento de los equipos en las aulas de informdtica, aspectos que
registran los niveles mads altos de insatisfaccion entre los estudiantes. Enfocar los esfuerzos
en fortalecer estas dreas podria contribuir significativamente a elevar la experiencia de los
usuarios y mantener altos niveles de satisfaccion institucional.




CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO
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llustracion 3 Calidad del servicio prestado

4.4 Oportunidad

El andlisis para este indicador se realizé6 con base en los datos obtenidos de la encuesta
aplicada a los usuarios de las aulas de informatica administradas por DTIC. Durante el primer
semestre de 2025, se encuestd a un total de 55 usuarios, entre docentes y estudiantes.

De estos, 29 estudiantes y 26 docentes respondieron el cuestionario. 51 usuarios calificaron
el servicio como Excelente, Muy Bueno o Bueno, lo que representa un indice de satisfaccion
del 92,7%.

Si bien los resultados reflejan una percepcién positiva frente a los servicios ofrecidos, se
observa una baja participacién tanto por parte del cuerpo docente como estudiantil. Esto
limita el alcance del anadlisis y evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de
comunicacidn para incentivar una mayor participacion en futuras mediciones.

# usuarios encuestados que calificaron E,M y B(aperturade aula)= 51 =92.7%
No total de usuarios encuestados 55
OPORTUNIDAD

55; 52951; 48%

M satisfaccion excelente, buena M total usuarios

llustracion 4 Oportunidad



A partir del analisis de los datos recopilados durante el primer semestre de 2025 sobre el
uso, disponibilidad y percepcion del servicio de aulas de informatica administradas por la
Direccién, se identificaron aspectos clave relacionados con la eficiencia operativa, la
satisfaccion de los usuarios y las oportunidades de mejora en la prestacion del servicio. Las
siguientes conclusiones resumen los hallazgos mas relevantes que permiten orientar
acciones futuras para optimizar el aprovechamiento de estos espacios institucionales.

7 Durante el primer semestre de 2025, las aulas de informatica presentaron un nivel de
utilizacidn del 53%, con un total de 1.218 horas efectivas de préstamo frente a 2.304 horas
disponibles. Esto evidencia una subutilizacién del 47%, lo cual representa una oportunidad
para optimizar la asignacion y programacion de actividades académicas y administrativas
en estos espacios.

T El nivel de satisfaccion global fue del 85%, con una mayor percepcion positiva por parte
de los docentes (88,4%) frente a los estudiantes (79,3%). Los aspectos mejor valorados
fueron la asistencia técnica y el funcionamiento del software instalado. Sin embargo, el
servicio de internet y el estado de los equipos siguen siendo los factores que generan
mayores niveles de insatisfaccién, principalmente entre los estudiantes.

T Laencuesta evidencié una valoracion positiva de la apertura oportuna de las aulas, con
una calificacion satisfactoria del 92,7%. Este resultado destaca el cumplimiento del
compromiso en términos de puntualidad y disponibilidad del servicio.

i Solo 55 usuarios participaron en la encuesta (29 estudiantes y 26 docentes), lo que
representa un nivel bajo de participacion si se compara con la cantidad de usuarios que
acceden regularmente al servicio. Esto limita el alcance de los resultados y subraya la
importancia de fortalecer las estrategias de divulgacidn y sensibilizacion para mejorar la
representatividad de fiituras mediciones.
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