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1. Informe estadistico: Encuesta Satisfaccion del Usuario

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del cliente en la atencion prestada con el uso de
medios virtuales, por los funcionarios de las diferentes dependencias de la universidad.

Alcance: Medir el grado de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion prestada
por el personal de las diferentes dependencias de la universidad, con el uso de medios
virtuales, durante el periodo comprendido entre el 24-01-2023 a 30-03-2023 a traves del
Formulario satisfaccion del usuario.

2. Metodologia utilizada:

Para recolectar la informacion necesaria para el analisis del mismo, se dispuso de un
formulario tipo encuesta, en la cual contiene cinco preguntas cerradas.

Una vez el cliente recibia la atencion de los tramites y servicios prestados con el uso de
medios virtuales, cada dependencia solicita al final de la respuesta externa dada, el
diligenciamiento del formulario por parte del peticionario, ellos disponian si
diligenciaban o no la encuesta, lo anterior para la recoleccién de la informacion.

3.Resultados

Para el actual periodo se propuso como poblacion a todos los clientes que interponen
Peticion, Denuncias Quejas, Reclamos y Sugerencias ante la universidad, siendo
diligenciada el formulario satisfaccion del usuario, por 483 peticionarios.

A continuacion, se relaciona los resultados encontrados en cada una de las preguntas
realizadas al cliente:
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1. Como califica la atencion virtual del usuario.

Aceptable
4.3%
Deficiente
21%
Regular
3.7%

Bueno

26.5%

Excelente
63.4%
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2. La atencidn que se le presto fue:

Poco Oportuna

5.8%
Oportuna
33.1%
Muy oportuna
61.1%
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3. Cuando interpone una solicitud por los canales de atencién virtual de la
universidad, ¢el personal que atiende es amable, capacitado y dispuesto a
colaborarle?

No
2.9%

Si
97.1%
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4. Unidad y/6 Dependencia que presto la atencién virtual?

PLAN DE ESTUD...

DEPARTAMENT...

5.8%
1.4% BIENESTAR UNI...
PLAN DE ESTUD... 7 0%
1.4% PLAN DE ESTUD...
FACULTAD EDU... 0.4%
41% PLAN DE ESTUD...
PLAN DE ESTUD... 10%
18% VICE-RECTORIA...
DIVISION DE PO... 19%
18% DIVISION DE SIS...
DIVISION DE RE... 31%
1.9% \ OFICINA DE AD...
SECRETARIA GE... 6.4%
4.7% DEPARTAMENT...
DEPARTAMENT... 27%
1.9%
DEPARTAMENT... DEPARTAMENT...
1.4% 10.1%
DEPARTAMENT... DIVISION DE ED...
2.3% \ 47%
FACULTAD CIEN... FACULTAD CIEN...
6.6% \ 3.7%
FACULTAD INGE... UNIDAD DE TES...
2.7% — G 3.5%
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5. ¢ Tipo de tramite?

Acta de grado Constancia y/o ce...

0.4% 2.5%
Preuniversitario Reingreso a un pr...
1.4% 3.7%
Pre universitario Actualizacion de...
0.8% 0.4%
Devolucién de din... Contenido progra...
0.4% 6.4%
ARL Matricula aspirant...
0.8% 2.9%
Solicitud de infor... Cambio de docu...
0.4% 0.4%
Cursos interseme... Activacion de céd...
0.8% 7.6%
contrato
0.6% — .
Transtareridia Inscripcién aspylra.ﬁ..
= 4.1%
0.8%
Contrato
1.2%
Grado de pregrad... o )
5 3% Solicitud de practi...
C t v 13.6%
ametizacion Matricula aspirant...
8.2% 3.9%

Informe estadistico de la Unida de Gestion y Atencion Documental Presencial

1. Informe estadistico: Encuesta Satisfaccion del Usuario UGAD

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del cliente en la atencion prestada por los
funcionarios dentro de la Unidad de Gestion y Atencion Documental y crear acciones de
mejora segun los resultados obtenidos.

Alcance: Medir el grado de satisfaccidn del cliente con respecto a la atencion prestada por el
personal de la UGAD durante el periodo comprendido entre el 24-01-2023 a 30-03-2023 a
través de formatos dispuestos en buzon ubicado dentro de la oficina.
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Elaborado por: Wilfried Sereno Cortes. Asistente Administrativo - UFPS
2. Metodologia utilizada:

Para recolectar la informacion necesaria para el analisis del mismo, se dispuso de un formato
tipo encuesta, en la cual contiene tres preguntas cerradas y una para observaciones o
sugerencias.

Una vez el cliente recibia la atencion dentro de la oficina, ellos disponian si diligenciaban o
no el formato y lo introducian dentro del buzdn ubicado dentro de la oficina para la
recoleccion de la informacion.

3. Resultados
Para el actual periodo se propuso como poblacion a todos los clientes que radicaran en la
UGAD, sin embargo, solo 7 formatos fueron introducidos al buzon de satisfaccion del

usuario, por los cuales se decidio trabajar como muestra con los 7 formatos encontrados.

A continuacion, se relaciona los resultados encontrados en cada una de las preguntas
realizadas al cliente:
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1. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al plazo de tiempo para atender su
solicitud?

5. Excelente | 4. Bueno | 3. Regular | 2. Malo |1.Deficiente
6 1 0 0 0

0 .

5. Exclente 4. Bueno 3. Regular 2. Malo 1. Deficiente
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2. éCual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de la informacion recibida?

5. Excelente | 4. Bueno | 3. Regular | 2. Malo |1.Deficiente
7 0 0 0 0

5. Exclente 4. Bueno 3. Regular 2. Malo 1. Deficiente
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3. éCual es su nivel de satisfaccion con respecto a el trato recibido?

5. Excelente | 4. Bueno | 3. Regular | 2. Malo | 1.Deficiente
7 0 0 0 0

5. Exclente 4. Bueno 3. Regular 2. Malo 1. Deficiente

Observaciones:
Sugerencias: Colocar folletos con la informacion de la oferta académica
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