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ASUNTO: Informe Encuesta Satisfaccion del Usuario 2016

Respetado sefior Rector;

Con toda atencién remito para su consideracion, el informe final con los resuliados de [a
encuesta de Satisfaccion del Usuario en relacion a los tramites y servicios ofrecidos porla
UMNG, aplicada a la Comunidad Neogranadina en el mes de febrero de 2016.

A.continuacian se exponen los resultados de la medicién efectuada.

Cordialmente,

IRAZA GALINDO
) de Gestidn

Cantera 11 10880 - PAX (571} 650 0000 - wwwuing edueo
Bagotd, 2l - Colembia



1.

2.

OBJETIVO

La encuesta tiene como objetivo principal conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios, frente a los tramites, servicios, canales de informacién y comunicacién con que
cuenta Ea Universidad. De |gual manera, adelantar acciones de mejoramiento sobre los
aspectos débiles identificados por los usuarios.

ALCANCE

Esta encuesta se aplicd- a todos los miembros de la Comunidad Neogranadina
(estudiantes, docentes, personal administrativo, egresados) y estuve disponible para los
usuarios durante tres (3) semanas; la aplicamon de la. encuesta se realizé en linea
mediante correo electrénico info con dominio @unimilitar.edu.co.

PROCEDIMIENTO
3.1 Universo;

El universo de los participantes estuvo constituido por todoes los usuarios que cuentan con
corfeo electronico bajo el dominio @unimilitar.edu.co, a partir de la base de datos
suministrada por la Division de Informatica.

El procedimiento para aplicar la encuesta consistid en el envio de un correo electronico
masivo a todas las personas de la base de datos citada anteriormente, invitdndolos a
participar de [a encuesta de satisfaccién, para esto, cada usuario debia ingresar en el link
y dar respuesta al cuestionario de 15 preguntas.
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3.2 Muestra’

De los 80.000 correos enviados, se obtuvo respuesta por parte de 526 usuarios. La
muestra se comporté dé la siguiente forma:

CORREOS ENVIADOS |  80.000
CORREOS ABIERTOS 526
INGRESO AL LINK 526
ENCUESTAS REALIZADAS 526
0.65%

.3_.'3 Limitaciones de la muéstra;

La muestra.es de cardcter no probabilistico toda vez que aunque se dirigié la encuesta a
-:todos los usuarios del domiriio, sdlo se obtuvo respuesta de 526 personas, lo que
corresponde al 0.65 % de la poblaclon objetivo.

3.4 Instrumento:

Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios, se construyd un cuestionario
‘compuesto por guinee (15) preguntas con respuestas mayoritariamente cerradas, que
pretendian evaluar tramites, servicios, canales de informaciéon y comunicacién de la

UMNG, asi como los potenmales tramites que la Universidad deberia ;mplementar para
responder a las necesidades de los usuarios.

:3.5 Aplicacion:
El proceso de aplicacién consistio en la adaptacion del cuestionario a la plataforma web y

‘posterior envio masivo. La encuesta estuvo disponible para su diligenciamiento en linea
entre el 1y el 18 de febrero de 2016.

4. RESULTADOS OBTENIDOS:

A continuacién se presenta el analisis de los resultados obtenidos:
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4.1. De acuerdo a la-pregunta ;Conoce los tramiites y servicios en linea que ofrece Ia
Universidad?, se pudo establecer que, de la poblacion que atendié la encuesta, el 78 %

conoce los tramites y sefvicios en linea que ofrece la Universidad, mientras que el 22 %
de'los encuestados no los conoce,

¢ Conoce los tramites y servicios en linea que
ofrece la Universidad?

Nom—-—"""’_‘m’w
114
22%
TOTAL
526 _
Grafico 1. ('_Gbnoce 'tos.!rémites-y's'e_rv'icio_s en'linea gue ofrece la Universidad?
4.2, Con respecto a la pregunta ¢ Cuando ingresa al

porta.' www.umng.edu.co encuentra el tramite y/o servicio que buscaba?, el 88 % de

los encuestados respondlo aflrmatlvamente m:entras que el 12 % no encontrd lo que:
requeria.’

¢Cuando ingresa al portal www.umng.edu.co
-encuentra el trAmite y/o servicio que buscaba?

TOTAL
526

Grdfico 2. Cuando ingresa al portal www.umng.edu.co encuentra el __tr'é_m'ite' /o servicio que buscaba?
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4.3. En cuanto a la pregunta ;Qué tramite y/o servicio no encontro?, el 79 % de la
poblacion que atendio la encuesta No Sabe o No Responde, el 13 % indicod que encontrd
todos los tramites, el 2 % indicd que no encontrd ningdn tramite y el 17 %, indicé la
necesidad de implementar framites como la solicitud de certificados laborales y de
estudio y horarios de profesores; asi mismo, se manifesto dificultad para acceder a la
pagina web, déscargar documentos en PDF y para encontrar de forma rapida la
informacion sohc:ltada

2 Qué tramite y/o servicio no encontrg?

TODOSLOS .
TRAMITES
13
2%

L, P s
NINGUN TRAMITE _7
9 _ _ | TOTAL
2% ' ' 526

Grafico 3; ¢ Qué tramite y/o servicio no-encontra?

‘4.4, Con respectoc a la pregunta ¢La informacién para realizar el tramite (pasos a
seguir, requisitos, efc.) o para solicitar el servicio es clara y compfeta’? el 80 % de
la poblacién encuestada considera que el tramite para solicitar el servicio es facil y
‘adecuado, mientras que el 20 9, considera que no lo es.

3 La mformac:on para rea!:zar e! trarmte (pasos a
seguir, requisitos, etc.) o para solicitar el

§ servicio es clara y completa?

NO

103 ...
20%

TOTAL Sl
a 526 T, L4223

Grafico 4. ;;La.in’fc’:'rmacibn‘ para realizar el tramite (pasos:a seguir, fequisitas, etc.) o para solicitar & servicio eé'clara y compieta?
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4.5; Al indagar-en la poblacién el ¢Por qué no es clara y completa la informacién?, el
82 % de los encuestados No Sabe o No:Resporde, el 11 % indicd que la informacién de
la pagina es clara y-completa y el 16 % indicd entre otras cosas, gue la informacion es.
confusa, toma-demasiados pasos para finalizar ‘satisfactoriamente el tramite, la pagina
web-estd recargada impidiendo una navegabilidad practica y el buscador es ineficaz.

éPor.qué no es claray completa la
informacion?
OTROS .
TROS ..
16%
S| ES CLARA.

12
2%

e NS/NR
TOTAL 430
‘526 82%

-@rafico 5. ¢ Por.gué-no-gs clara y. completa la. informacion?

46, Al  consultar sii ¢Tuvo alguna dificultad al navegar en el
portal www.umng. edu.co?, se pudo establecer que €l 19 % de los encuestados han
presentado dlflcultades mlentras gue el 81 % no las ha tenido.

¢ Tuvo alguna dificultad al navegar en el portal
www.umng.edu.co?

£ TOTAL
526

Grafico-8. ¢ Tuvo alguna dificultad al navédar en el portal www umng.edu.6o?
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4.7. Al consultar a la poblacion encuestada sobre ¢Cudl fue la dificultad que se le
present6?, el 80 % de los encuestados No Sabe o No Responde, el 4 % indicé no-haber
tenido dificultades y el 16 % indico entre ofras, la demora para acceder.a la pagina, la
falla constante. de la misma, fallas en el proceso de carga académica, fallas en ej
buscador y demasiadas rutas para acceder a un tramite.

¢ Cudl fue la dificultad que se le presentd?
OTROS .
g3 e
16%
NINGUNA _.J—-:.-v'r"""'-“»‘.-—'*‘”;'"“";
19-
4%
NS/NR
ks 424
~ 80%

Grafico 7. ¢ Cudl fue la dificultad que se le'preserité?

4.8. Al consultar a la poblacion ¢Cuéles de las siguientes razones juslifican el hecho
de que usted haya tenido que acercarse mas de una vez a la Universidad para
realizar un-mismo tramite?, 316 encuestados. indicaron que debieron acercase debido-a
tener documentos _incomp_.le_tos, 216 encuestados indicaron que no han tenido que voiver
a la Universidad, 99 encuestados recibieron informacion imprecisa o incompleta, entre
otros.

Cudles de las siguientes razones justifican el hecho de que
i% usted haya tenido que acercarse mas de una veza la
; Universidad, para realizar un mismo tramite?

No 1o antendieron

Demora en ¢ tréntite

Congestion en los mddulos de atencién

Le proporciénaron informacion imprecisa o..

: Néha tenido que volver 2 ka Mpiversidad

Los dotumentos a entregar estaban inchompletos 346

Grafico 8 ¢, Cudles de las mgu;entes razones justifican el hecho de que usted haya tenido‘gue acarcarse mas de. ung vez a la
‘Universidad, para realizar un mismo trémite??
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4:9. Se consulté a la poblacién si ¢Los canales de Informacion (pagina web, pantalias,
carteleras, etc.) con que cuenta la Universidad son Insuficientes, Suficientes,
Oportiinos, Claros, Amigables, Agiles o:Inoportunos?, y-se pudo- establecer que-para
97 encuestados los canales son Insuficientes, para 85 encuestados, son Suficientes; para
71 encuesfados, los canales son- Oportunos 53 consideran que son Claros, 42
encuestados consideran que son Amigables, 27 que son Aglles y flna[mente 13
encuetados conmderan que son Inoportunos.

cLos canales de Informacion (pagina web,
pantallas, carteleras; etc) con que cuentala
Universidad son?

inéportunos’
Agites
Amigables

Claros.
Oportunas
Suficientes.

insuficientes

97

Grafico 8-¢ Los canales de Infopmacicn (pagina web, pantallas, carteleras, eté:) con que cuenta la Univérsidad son?

410, Por otro lado .al consultar a la poblacion -encuestada sobre sLos canales de
atencién (ventanillas; buzones, PQR, etc.)} con que cuenta la Universidad son?, 112
encuestados. consideran-gue los canales de atencién son Apropiados, 71 encuestados
opinan gue son Lentos, 71 indican que son Insuficientes, 70 encuestados consideran que:

son Suficientes, 63 consideran que son Oporturios y 12 ercuestados consideran gue son
Inapropiados & ]noportunos

¢L.os canales de atencion (ventanillas, buzones,
PQR, etc) con que cuenta la Universidad son?

inaproplados
Inoportunos
Leritos
Insuticientes
Apropiados

portunos

Agiles

Suticientey 1

Grafico 10 ¢ Los canzles de atencién {pagina web, pantallas, carteleras, etc.) con que cuenta la Universidad son?
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4.11. Al consultar ¢De acuerdo a su experiencia en la atencién ofrecida por los
funcionarios de la Universidad Militar Nueva Granada, cuéales de los siguientes
aspectos es necesario mejorar?, 113 encuestados consideran gue el tiempo de espera,
76 encuestados consideran que el nimero de funcionarios disponibles para la atencion y.
51 encuestados consideran que la agilidad en la respuesta.

De acuerdo a su experiencia en la atencién ofrecida por
los funcionarios de la Universidad Militar Nueva
Granada, ¢cuales de los siguientes aspectos es

necesario mejorar?

Solucion brindada a su peticion

Trato recibido por elservicie de vigilahgia y aseo = .
Namero-de fundonarios dispaniblés para la atencinn :
_Agilida(f-en ta respuesta

tonocimiento del funcionaria sobre ef tema
Presentacion personaldel funcionaric

Tratodado por el funcionario.

Fiempo de espera 9

“ Grafico 11 De acuerde a su experiencia en la atencién ofrecida por los funcionarios.de la Universidad Militar Nueva Granada, ¢cuéles.
de los siguientes aspectos es nacesario melorar’?

4.12. Al consultar si 6Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal'
‘amable, capacitado y dispuesto a colaborarle de forma respetuosa?, el 82 % de los
‘encuestados indicd que Si, mientras que el 18 % indicd que No..

; Cuando se acerca a huestras oficinas, encuentra
al personal amable, capacitado, dispuesto a
colaborarle de forma responsable?

% NO

96
18%

S
430
"6 82

Gréfico-12 ¢, Cudrido se acercaa nuesfra_s oficinas encuentra al personal amable, capacitado y
dispuesto a colabararle de forma respetupsa? '
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4.13, Con respecio a si (,Los horarios de atencién al publico son puntuales,
adecuados y respetados?, el 77 % considera que Si, mientras que el 23 % considera
que No.

¢Los horarios de atencioén al publico son puntuales,
adecuados y respetados?

NO
123
23 %

TOTAL
526

‘Gréfico 13 ¢Los horarios de atencién &l publico son puntuales, adecuados y respstados?

4.14. Se consulto si ¢ Telefénicamente el servicio es amable, puntual y eficiente?, se
pudo establecer quie el 43 % de los encuestados considera que Si lo son, mientras que el
57 % considera que No'lo son,

¢ Telefonicamente el servicio es amable, puntual y
eficiente?

Sl
22D
NO 43 %
301 _.-
a7 %
TOTAL

526.

Grafico. 14 £ Telefénicamente el servicio es amable, puntual y eficiente?

4.15. Finalmente se consultd si ¢Los espacios de atencién al usuario estan aseados,
ventilados y en el nivel ruido adecuado?, estableciendo que el 92 % considera que Si
lo estan, mientras que el 8 % considera gue No lo estan.
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I

¢Los espacios de atencion al usuario estan
aseados, ventilados y en el nivel de ruido
adecuado?

TOTAL
526

Grafico 15 ¢ Los espacios de atencién al usuario estan aseados, ventilados'y en'el nivel de ruldo adecuads?

5. FICHA TECNICA

NO. PREGUNTA st | No |NsnR | TOTAL
1 ¢ Conogce los tramites y servicios en linea | 402 14 0 526
gue ofrece fa Univérsidad? 78% | 22% ' 100 %
;Cuando  ingresa al portal | 463 63 528
2. {www.umng.edu,co encuentra el tramite — - Q -
y/6 servicio que buscaba? - 889% | 12% 100 %
3 | £Qué tramite y/o servicio no encontré? PREGUNTA ABIERTA
sLa informacion para realizar el tramite | 423 103 | 526
4 |(pasos a.seguir, requisitos, etc.) o para . = 0
solicitar el servicio es clara y completa? 80% 1 20 % 100 %
JPor qué no es clara y completa la DEA] N -
5 informa'cic')'n_?'_ : PREGUNTA ABIERTA
101 425
5 + Tuvo alguna dificuitad al navegar en el - - 0 226
portal www.umng.edu.co? o
| - 19% | 81% “100 %

Universidad Militar Nueva Granada
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NO

NS/NR

NO. PREGUNTA. Sl TOTAL
. cCual fue la d;flcultad gque se le PREGUNTA ABIERTA
presento?” ST
g,C,_u_ales de las siguienteé razones
justifican el hecho. de qué usted haya
8 [tenido que acercarse mas de una vez a PREGUNTA ABIERTA.
la Universidad para realizar un mismo
tramite?
(Los canales de informacion (pagina |
-9 |web, partallas, carteleras, etc,) con gue PREGUNTA ABIERTA
‘suenta la Universidad son?
_(,II_.os canales de étenci_én {ﬁen__tanillas, _
10 | buzones, PQR, etc.) con que cuenta ia PREGUNTA ABIERTA
Universidad'son? '
De acuefdo a su experiencia en la
‘atencién ofrecida por los fiincionarios de. _
11 tla Universidad Militar Nueva Granada, PREGUNTA ABIERTA
¢Cuales de los siguientes aspectos es
necesario mejorar?:
;Cudndo se ‘acerca a nuestras oficinas | 430 96 526
12 encuentra al persenal amable, 0
* | capacitado, dispuesto a colaborarle de
forma respetuosa? 82% | 18% 100 %.
' 13 |¢Los horarios de atencién al plblico son 403 123 _ 9 . 5'2.'6__
' untuales, adecuados tados? . o
puntuales ados y respetados 77% | 239 100 %
44 | Telefonicamente el servicio es amable, 225 | 301 9 __ 52_6
puntual y eficiente? 3% | 57% 100 %
 |élos espacios de atencién al usuaro | 485 | 41 | 526
15 |estan aseados, ventilados 'y eri el nlvel de . , 0
ruido adeciiado? 92% | s% 100 %

Universidad Militar Nueva Granada
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. CONCLUSIONES.

. .Si bien la encuesta aplicada mediante correo electrénico es una herramienta valida para
‘conocer la percepcion de los clientes, tanto internos como externos, la atencion obtenida
‘por la poblacién no es efectiva; el porcentaje de respuesta, ho representa siquiera el 1 %
‘de la poblacién.

‘Se observé que: la percepcion de los clientes en cuanto a la navegabilidad en la pagina
‘web, su acceso y localizacion oportuna de la informacion, disminuy6d. El portal presenta
fallas y por encontrarse saturado, impide que la busqueda sea efectiva. Asi mismo, el
‘buscador dispuesto, no facilita al cliente acceder a los diferentes recursos de forma
‘precisa.

.Teniendo .en cuenta gue el acceso a la informacién no sclamente hace mencién a la
‘pagina web, carteleras, correos electronicos y demas, la atencion telefonica Y presencial
‘presenta f_alenc;as.

. El tiempo de espera y de respuesta para atender y dar solucion a los diferentes tramites
requeridos por los clientes, es largo, significando demoras para los clientes. Es
‘necesario implementar mecanismos que faciliten la.disminuciéon de estas variables y con
-ello, el aumento de a calidad en el servicio brindado a los-usuarios.

. :Los tramites dispuestos en la pagina web, si bien, son variades, se observa la necesidad
‘de implementar algunos como la solicitud y entrega virtual de certificados laborales y de
‘estudio. Es importante mencionar que desde el 2014, los clientes: han manifestado el
‘deseo de contar con eslos servicios a través de la pagina web, asi como de una
-asistencia en linea.

‘No se observa en los miembros de la comunidad, un interés marcado por responder la

_encuesta formulada para conocer la percepcion que, sobre los tramites y servicios de la.
‘pagina web, se tiene.

RECOMENDACIONES:

1.  Garantizar que la informacién puesia a disposicion de los clientes tanto via telefonica

-como presencial, asi como la que es publicada en la pagina web, sea clara y oportuna y
- 8é& de cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 (Acceso y transparencia de la informacion)..

.Estudiar la posibilidad de implementar mecanismos para mejorar los aspectos
‘evidenciados en la encuesta, relacionados con la navegabilidad en la pagina web, la
_clescarga de documentos y la func:|0nabllldad del buscador, de forma tal que dlsmmuya la
-demora para acceder al portal, los errores constantes del sitio web y la dificil ubicacion de
la informacion solicitada.
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3. Evaluar la viabilidad de implementar el tramite de solicitud y entrega de certificados
laborales y de estudio via web, con el propdsito de disminuir el nimero de tramites
presenciales en la Universidad.

4. Evaluar la implementacién de diferentes mecanismos para conocer y medir
objetivamente, la percepmon de los clightes, sobre los tramites y servicios que ofrece la
Universidad a través de la pagina Wweb.

CR. (RA)@SCAR ARTURD ISAZA GALINDO

ef/Cﬁcma de Cont oI Interno de Gestién
/

o

-

Elabord: Adm. Angeline Zevooluni Rodriguez — Profesional Universitario - Oficina de Contral Interio de Gestion
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