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ASUNTO: Informe Encuesta Satisfaccion del Usuario 2015 Ta

“‘3

Respetado sefor Rector,

Con toda atencion remito para su consideracion, el informe final con los
resultados de la encuesta de Satisfaccion del Usuario en relacion a los tramites y

servicios ofrecidos por la UMNG, aplicada a la Comunidad Neogranadina en el
mes de enero de 2015.

A continuacion se exponen los resultados de la medicion efectuada.

Cordialmente,

Ing. ALBA CATHERINE ALVES NORENA
Jefe Oficina de Control Interno de Gestion

Carrera 11 - 101- 80 » Directo: (571) 612 5601 « PBX: (571) 6500000 Ext, 1001 - 1002 - 1003 = FAX (571) 214 7280
wwhw. umng edu.oo - e-mail: rectoria@unimilitaredu.co
Bogota D.C. - Colombia - Sur America



1. OBJETIVO

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

2. ALCANCE

Esta encuesta se aplico a todos los miembros de la Comunidad Neogranadina
(estudiantes, docentes, personal adminisirativo, egresados) y estuvo disponible
para los usuarios durante un tiempo de tres (3) semanas; la aplicacion de la
encuesta se realizé en linea mediante correo electronico info con dominio
@unimilitar.edu.co.

3. PROCEDIMIENTO
3.1 Universo:

El universo de los participantes estuvo constituido por todos los usuarios gue
cuentan con correo 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
electrénico masivo a todas las personas de la base de datos citada anteriormente,
invitandolos a participar de la encuesta de satisfaccion, para esto, cada usuario
debia ingresar en el link y dar respuesta al cuestionario de 16 preguntas,
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3.2 Muestra:

De los 74.000 correos enviados, se obtuvo respuesta por parte de 367 usuarios.
La muestra se comporto de la siguiente forma:

CORREOS ENVIADOS 74.000
CORREOS ABIERTOS 367
INGRESO AL LINK 367
ENCUESTAS REALIZADAS il
0.49%

3.3 Limitaciones de la muestra:

La muestra es de caracter no probabilistico toda vez que aunque se dirigio la
encuesta a todos los usuarios get dominio, sélo se obtuvo respuesta de 367
personas, lo que corresponde e la poblacion objetivo.

3.4 Instrumento: '

Para medir el grado de satisfaccién de los usuarios, se construyé un cuestionario
compuesto por dieciséis (16) preguntas con respuestas mayoritariamente
cerradas, que pretendian evaluar tramites, servicios, canales de informacion y
comunicacion de la UMNG, asi como los potenciales tramites que la Universidad
deberia implementar para responder a las necesidades de los usuarios.

3.5 Aplicacion:

El proceso de aplicacion consisti6 en la adaptacién del cuestionario a la
plataforma web y posterior envio masivo. La encuesta estuvo disponible para su
diligenciamiento en linea entre el 8 y el 28 de enero de 2015.

4. RESULTADOS OBTENIDOS:

A continuacion se presenta el analisis de los resultados obtenidos:
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4.1. De acuerdo a la pregunta ;Conoce los tramites y servicios en linea que
ofrece la Universidad?, es posible concluir que de la poblacién encuestada, el

80% conoce los tramites y servicios en linea que ofrece la Universidad, mientras
que el 20% de los encuestados no los conoce.

Total: 367

——
-~

Sl
X 295
80%

Grafico 1. (Conoce los lrdmiles y servicios en linea que ofrece la Universidad?

NO
72

20%

4.2. Con respecto a la pregunta ;Cuédndo ingresa al portal www.umng.edu.co
encuentra el tramite y/o servicio que buscaba? el 78% de los encuestados
respondi6 afirmativamente, mientras que el 22% no encuentra lo que requeria.

e S —

NO Total: 367
79
22%
J
288
78%

Grafico 2. | Cuands ingresa al portal www.umng edu co encuentra el trémite yio servicio que buscaba?
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4.3. En cuanto a la pregunta ;La informacion para realizar el tramite (pasos a
seguir, requisitos, etc.) o para solicitar el servicio es clara y completa?, el 7%% de
los encuestados considera que la informacién es clara y completa mientras que el
5% considera que no lo es, el 88% no sabe o no responde.

P e eeee————————
Total: 367 . sl
24
7%
NS/NR NO
323 20
88% 5%

Grafico 3. ¢La informacion para realizar el iramite (pasos a seguir, requisitos, elc.) o para solicitar
el servicio es clara y completa?

4.4. Con respecto a la pregunta ;/E/ acceso para realizar el trémite o solicitar el
servicio fue facil y adecuado?, el 67% de la poblacion encuestada considera que

el tramite para solicitar el servicio es facil y adecuado mientras que el 33%
considera que no lo es.

NO Total: 367
120 % 2
33%

S|

247

67%

Grafico 4. i El Boceso para realizar el tramita o solicitar el servicio fus fici y adocuado?
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4.5. Al indagar en la poblacién si ;Tuvo alguna dificultad al navegar en el portal
www.umng.edu.co?, el 27% de los encuestados manifiesta haber presentado
dificultad para navegar en el portal, mientras que el 73% no tuvo dificultad.

Sl
Total: 367 98
27%

NO
269
713%

Grafico 5. § Tuve alguna dificultad al navegar en el porlal www umng edu co?

4.6. Al consultar ;Cudl de los trémites les causo mayor dificultad?, se pudo
establecer que "Realizar el cargue académico” ocupa el primer lugar con un
3.81%, seguido por "La pagina se cae constantemente” con un 3.26%, “La pagina
es demasiado enredada” con un 2.99%. Es importante mencionar que el 73.02%
no respondid a esta pregunta.

No Sabe o o Responde

73,02%

La tnformacidn en la pagina esta desactualizada y o opcidn de
bisqueda no armoja resultadas efectivos

1,63%

Solicitud y generacidn de certificados 1 1,089%

El sistetna de PORS no es efective 1 1,089%
Lapdgina esdemasiadolenta | 0,81%

La pdgina se cae constantements impidiende la navegabilidad |l 3,26%

La pagina es demasiado enredada; [a informacidn no se W 2.99%
encuentra con facilidad y las rutas de acceso son complejas ¥

Realizar ¢l cargue académico F 3,81%

Grafico 6. & Cual trémite le generd mayor dificultad al navegar en el portal weow umng edu co?
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4.7. Al consultar a la poblacién encuestada sobre ;Cudles de las siguientes
razones justifican el hecho de que haya tenido que acercarse més de una vez a la
Universidad para realizar un mismo tramite?, 94 usuarios (25.61%) afirmaron que
debieron acercarse a la Universidad porque la informacién proporcionada fue
imprecisa o incompleta, 36 usuarios (9.80%), afirmaron que por demora en el

tramite y 118 usuarios, (32.15%) afirmaron que no han tenido que volver a la
Universidad para realizar el mismo tramite.

Renovacién de Crédito - 5,17%
Mo me atendieron _ 7,08%
Mo he tenido que volver a fa entidad I} | 32,15%
Los documentos estaban incompletos _ 4,63%
Me proporcionaron informacién incompleta _ 25,61%
El trdmite es competencia de otra entidad i 0,81%
Demora en el tramite 9,80%
Costo del trémlite o servicio 2,17%
Congestion en los modulos de atencidn 8,71%

Grafico 7. 2Cudles de las siguientes razones justifican &l hecha de que usted haya tenido que acercarse
mas de una vez a la Universidad para realizar un misma tramile?

4.8. Al consultar a la poblacion si ;Considera que la UMNG debe implementar
nuevos tramites via web?, el 49% de los encuestados manifesté que si, mientras
que el 51% manifestd que no.

Total: 367 S
179
49%
NO
188
51% &

Grafico 8 j Considera usted que la UMMNG debe implementar nuaves tramites via wab?
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49. Se consultd a la poblacién sobre ;Cuédles Tramites via web deberia
implementar la Universidad?, a lo que la poblacion respondi6 en primer lugar los
certificados de estudio y los certificados laborales con un 7.34%, un 65.98%
manifesto interés por ofros tramites diferentes como el registro de materias
adicionales, la renovacion de crédito icetex, la inscripcion como aspirante y el
registro de notas, entre otros; se encuentran entre las principales necesidades de
los encuestados, tramites como pago en linea 1.90%, activacion del chat, 2.17% y
no saben o no responden con un 3.81%. Finalmente, el 18.80% considera que no
es necesario implementar nuevos tramites online.

I e ————— ]

NS/NR I_ 3,81%
Pago en linea dal...;l- 1,90%
Chat 2,17%
Certificados Laborales I- 2,17%
Certificados du....';_ 517% 158505
Ninguno _

Grafico 8 4 Cudles Tramites via web deberia implementar la Universidad?

4.10. Por ofro lado al consultar a la poblacion encuestada sobre los canales de
informacién (pagina web, pantallas, carteleras, etc) con que cuenta la
Universidad, el 25% manifestd que son insuficientes, el 26.7%% afirmé que son
suficientes y el 30.7% opina que son oportunos.

re— =
| insuficientes | CE 255

{
inoportunes —0 ' 4,6% I

AMigables e —— e 123, 7%

nmrm“ﬂ. = 3[}-?%
Claros 23,7%

Suficentes rlﬁ.?%

Grafico 10 ¢Los canales de Informacitn (pagina web, pantalias, carisleras, eic.) con gue cuenta la Universidad son?
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4.11. En la misma via al consultar sobre los canales de atencion (ventanillas,
buzones, PQR, etc.) con que cuenta la Universidad, el 18.54% de los
encuestados manifesto que son insuficientes, el 16.96% opina que son lentos y el
20.11% considera que son apropiados.

INOPOTTUNGS  c—
Inaproplados :
Aglles
Sufidentes

Oportunos

Lentos 16.96%

Insuficientes 18.54%

Aproplados 20.11%

0 30 60 g 120

Grafios 11 ¢ Los canales de atencién (ventanilas, buzones, POR, etc.) con que cuenta la Universidad son?

4.12. Al indagar sobre la experiencia obtenida en la atencion ofrecida por la
Universidad, el 28.30% de |a poblacion encuestada manifiesta que el tiempo es el
factor mas critico y prioritario para mejorar, seguido por el nimero de los

funcionarios disponibles con un 19.54% vy la agilidad en la respuesta con un
17.53%.

Presentacion personal del funcionario |.1,l}15'i
Trato recibldo por elpersonal de aseo y vigllanda ﬁ 2,44%
Solucién brindada a su peticién i_ 9,34%
Conodmiento del funcionario sobre el tema :_ 9,63%

Trato dado por el funcionario J 12,21%
Agilidad en la respuests | (R 17,53%
Ndmero de funcionarios disponibles para la... - 19,54%
Tiempo de espera —

28,30%

Gréfico 12 4 De acuerdo a su experiencia en Ia atencian ofrecida por los funclonarios de la Universidad Militar
Nueva Granada, cudles de los sijuisntes aspectos es necesario mejorar?
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4.13. Con respecto a las cualidades del personal en las oficinas el 78% de la
poblacién encuestada encuentra al personal amable, capacitado, dispuesto a
colaborarle de forma respetuosa, mientras que el 22% esta en desacuerdo.

NO
79 Total: 367

SI
288

78%

Grafico 13 4 Cudndo se acarca a nuestras oficinas encuentra al personal amable, capacitado, dispuesio a colahorarie de
forma respetuosa?

4.14. Al consultar sobre los horarios de atencion al plblico, el 76% de los

encuestados considera que son puntuales, adecuados y respetados, mientras que
el 24% considera que no lo son.

“
NO

38"—__

24%

Total: 367

Si
279
76%

Grifico 14 ;Los horarios de atencion al piblico son puniusies, adecuados y respetados?
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4.15. Con relacion a la atencién brindada telefénicamente, el 49.6% de los
encuestados considera que el servicio es amable, puntual y eficiente, mientras
que el 50.4% considera que no lo es.

NO
185 Sl
50,4% 182
49,6%
Total; 367

Grafico 15 g Telefinicamente el servicio &5 amable, puntual y eficiente?

4.16. Finalmente al consultar sobre los espacios de atencion al usuario el 90%
manifesto que estan aseados, ventilados y en el nivel ruido adecuado, mientras
que el 10% considera que no lo estan.

Total: 367

Sl
329
90%

e — ﬂ

Grafioo 18 ¢Los espacios de atencitn al usuario estan aseados, ventilados y en el nivel ruido adecuado?
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5. FICHA TECNICA

NO. |  PREGUNTA

—r

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

| ¢ Cuando ingresa al portal
2 | www.umng.edu.co encuentra el tramite ylo |
servicio que buscaba? _
| éla informacion para realizar el ftramite
3 |(pasos a seguir, requisitos, etc.) o para
| solicitar el servicio es clara y completa?

4 ¢Elacceso para realizar el tramite o solicitar |
el servicio fue facil y adecuado?

Si  NO NS/NR TOTAL

80% | 20% - 100%

78%  22% - 100%

7% 5% 88% 100%

67%  33% - 100%

5 ¢Tuvo alguna dificultad al navegar en ell
portal www.umng.edu.co?

6 ,Cual?

¢Cuales de las siguientes razones justifican

7 el hecho de que usted haya tenido que
acercarse mas de una vez a la Universidad
para realizar un mismo tramite?

g c¢Considera usted que la UMNG debe
implementar nuevos tramites via web?

8 | iCuales tramites?

¢Los canales de Informacién (pagina web, |
10 pantallas, carteleras, etc.) con que cuenta la |
Universidad son?

iLos canales de atencion (ventanillas, |
11 buzones, PQR, etc.) con que cuenta la|
Universidad son?

¢De acuerdo a su experiencia en la
atencion ofrecida por los funcionarios de la |

12 Universidad Militar Nueva Granada, cuéles
de los siguientes aspectos es necesario
mejorar?

iCuando se acerca a nuestras aﬁdnas-
13 encuentra al personal amable, capacitado,
dispuesto a colaberarle y respetuoso?

14 | €LOs horarios de atencién al publico son
| puntuales, adecuados y respetados?

27% | 73% - 100%

PREGUNTA ABIERTA

PREGUNTA ABIERTA

49% | 51% - 100%

PREGUNTA ABIERTA

PREGUNTA ABIERTA

PREGUNTA ABIERTA

PREGUNTA ABIERTA

8% | 22% - 10%

76% | 24% - 100%
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i Telefonicamente el servicio es amable,

9 :
15 puntual y eficiente? 496% 50.4% 100%
¢ Los espacios de atencion al usuario estan
16 aseados, ventilados y en el nivel ruido 90% 10% - 100%

adecuado?

6. CONCLUSIONES.

1. Con respecto a la encuesta aplicada en la vigencia 2014, se evidencia que
pese a la disminucion de la muestra, aumenté la percepcion positiva por parte
de los usuarios, frente a los tramites y servicios que ofrece la Universidad.

2. Los usuarios resaltan una mejora en la navegabilidad del portal web con
respecto al afo anterior, asi como la accesibilidad a los servicios en linea
ofrecidos.

3. Es necesario mencionar que la percepcion de los usuarios frente a la atencion
recibida por parte de los funcionarios de la UMNG, tanto via telefénica como
presencial, incremento positivamente con respecto a la encuesta aplicada en
la vigencia 2014.

7. RECOMENDACIONES:

1. Dar cumplimiento integral al plan de incentivos de la Universidad fijado para la
vigencia 2015, en el sentido de otorgar incentivos a los funcionarios que
tienen contacto directo con el usuario.

2. Garantizar que la informacién puesta a disposicién de los usuarios tanto via
telefonica como presencial, asi como la que es publicada en la pagina web,
sea clara y oportuna y sé de cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 (Acceso y
transparencia de la informacién).

3. Evaluar la posibilidad de mejorar los aspectos evidenciados en la encuesta,
con relacion a la navegabilidad en la pagina web de la Universidad, con el
objetivo de disminuir la lentitud y los errores constantes del sitio web.

4. Implementar el framite de solicitud de certificados laborales via web, con el
proposito de disminuir el nimero de tramites presenciales en la Universidad.

Ing. ALBA CATHERINE ALVES NORERNA

Jefe Oficina de Control Interno de Gestién
Elabors: AZR
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