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1. INTRODUCCION

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
eficiente que conduzca al mejoramiento de los procesos vy
procedimientos, enmarcados bajo la norma ISO 92001 - GP 1000, por
tal razon la Universidad Tecnoldgica de Pereira, mide la percepcion
de los usuarios internos y externos a fravés de la implementacion de
instrumentos de medicidn, los cuales contfienen preguntas asociadas
a los principales servicios que se ofrecen.

La Encuesta de Satisfaccion al Usuario aplicada por el Proceso de
Planeacion busca determinar la percepcidon que tienen los usuarios
externos e internos sobre la calidad de los servicios prestados, asi
como sus observaciones y comentarios o sugerencias, con el
objetivo de buscar el mejoramiento de los procesos y la prestacion
de sus servicios.

La Oficina de planeacion como proceso estratégico, se ha trazado
como tarea monitorear de manera permanente la percepcion que
tiene la comunidad universitaria y sus grupos de interés sobre el
servicio que recibe como fruto de las actividades y servicios, esto
con el fin de hacer dia a dia posible el mejoramiento confinuo de la
mision institucional.

2. OBIJETIVO

Determinar la percepcidon que tienen los usuarios internos y externos
con relacion a la calidad de los servicios ofrecidos por el proceso de
Planeacion de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, y de acuerdo
a los resultados obtenidos realizar la retroalimentacion, que permita
tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua en nuestros
servicios asi como la satisfaccion de los usuarios de acuerdo a sus
necesidades.



3. METODOLOGIA MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Para la medicion de la satisfaccion del usuario desde las diferentes
dreas de la Oficina de Planeacion se llevard a cabo los siguientes

PASOs:

1. Cada funcionario de la Oficina de Planeaciéon luego de prestar
algun servicio a un usuario (inferno o externo) registrard en un
formato digital en linea el servicio prestado y los datos de
contacto de la persona atendida. En dicho formato se registra la
siguiente informacion:

SQ@ ™0 Q000

Tipo de usuario (Interno o externo a la UTP)
Nombre del solicitante.

Institucion o dependencia del solicitante.
Tema de consulta.

Medio de contacto.

Correo electrénico.

Teléfono o niUmero de celular.

Area que atiende la solicitud.
Observaciones.

2. Semestralmente se recopila la informacion de este formulario y se
aplica censo mediante el instrumento de medicion de
safisfaccion que consta de los siguientes aspectos:

a.

o.

e.

El tiempo de contacto del funcionario para responder a su
necesidad.

Como fue la percepcion de dominio del fema por parte del
funcionario de la oficina de planeacion.

El trato de cordialidad del personal de la oficina de
planeacion que le atendid.

El servicio se prestd de manera dgil y oportuna (oportunidad
de respuesta).

Cudl es el grado de satisfaccion del servicio recibido

Cada una de estas preguntas se califica de 0 a 5, siendo 5
“Excelente” y 0 “Insuficiente™.



MALO

REGULAR

BUENO
EXCELENTE

DEFICIENTE !
2
3
4

Adicionalmente se da un espacio de observaciones y comentarios
para que el usuario precise su percepcion del servicio.

Este instrumento serd aplicado en lineq, sin embargo, en caso de no
alcanzar el censo se reforzard a fravés de llamadas telefonicas
aplicando el mismo instfrumento.

3. Con los resultados del insfrumento se realizan los siguientes andlisis:

a.

b.

Andlisis cuantitativo de los cinco aspectos preguntados,
con el cual se determina el porcentaje de satisfaccion
tomando las respuestas calificadas en 4 y 5 sobre el nUmero
de preguntas contestadas (indicador). Esta medicion se
discrimina para usuarios internos y externos.

(

INDICADOR:

Resultados de satisfaccion
preguntas 4y 5/ NUmero de
preguntas contestadas por el

‘\ usuario

Andlisis cudlitativo tomando las observaciones vy
comentarios de los usuarios. A partir de estos se clasifican los
positivos, y el restos de comentarios se trabajon de
oportunidad de mejoramiento para el proceso, donde los
involucrados de la misma identifican las acciones que se
deben implementar para mejorar el servicio.



4. A partir de los andlisis se construird el informe de satisfaccion del
usuario del proceso y de cada una de las dreas.

4. INSTRUMENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

A confinuacioén se presenta el instrumento de medicion utilizado para
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos e internos.

1 2 3 4 5
Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente
CALIFICACION

ASPECTOS DEL SERVICIO

1 2 |3 4 5

El tiempo de contacto del funcionario para responder a su
necesidad.

Coémo fue la percepcion de dominio del tema por parte del
funcionario de la oficina de planeacién.

El frato de cordialidad del personal de la oficina de
planeacion que le atendié.

El servicio se presté de manera dgil y_ oportuna.

Cudl es el grado de satisfaccién del servicio recibido

Si usted tiene algiun comentario o sugerencia que nos haga mejorar
nuestro servicio, lo invitamos a que por favor lo haga en este espacio:




5. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA TABULACION DEL
INSTRUMENTO

Para el primer semestre de la vigencia 2014, se realizd6 tabulacion
correspondiente al periodo comprendido febrero a Junio de 2014, la
encuesta de satisfaccion fue aplicada a una poblacidon de 31 usuarios
externos e internos atendidos por los funcionarios de la oficina de
planeacién desagregados asi:

e Usuarios externos: 18
e Usuarios infernos: 13

A continuaciéon se presenta los resultados obtenidos de acuerdo al tipo
de usuarios asi:

5.1 USUARIOS EXTERNOS

1. El_tiempo de contacto del funcionario para responder a su
necesidad

1 2 3 4 5

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente

GRADO SATISFACCION TIEMPO

77,8
80,0

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0




2. CoOmo fue la percepcidon de dominio del tema por parte del
funcionario de la oficina de planeacion.

1 2 3 4 5

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente

GRADO SATISFACCION DOMINIO
77,8
80,0
60,0
40,0 22,2
20,0 0,0 0,0 0,0
0.0 - | - | - | . |
1 2 3 4 5

3. El frato de cordialidad del personal de la oficina de planeacion que
le atendid.

1 2 3 4 5

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente

GRADO SATISFACCION CORDIALIDAD
100,0

100,0
80,0
60,0
40,0

20,0

0,0




4. Elservicio se presté de manera agil y_oportuna.

1 2 3 4 5
Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente
GRADO SATISFACCION OPORTUNIDAD

100,0 88,9
80,0
60,0
40,0
11,1
20,0 2
! 0,0 0,0 0,0
00 -— - - -
’ 2 3
5. Cudl es el grado de_satisfaccion del servicio recibido.
1 2 3 4 5
Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente
GRADO SATISFACCION
77,8

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0




5.1.1 Analisis cuantitativo

De acuerdo a los resultados obtenidos de cada una de los aspectos
preguntados, se procedid a determinar el porcentaje de satisfaccion
tomando las respuestas calificadas en 4 y 5 sobre el nimero de
preguntas contestadas (indicador).

INDICADOR:

100%

Resultados de satisfaccion
preguntas 4y 5/ NUmero de
preguntas contestadas por
el usuario

5.1.2 Analisis cuantitativo

Durante el primer semestre de la vigencia 2014, los usuarios externos que
fueron atendidos por los funcionarios del Proceso de Planeacion
presentan un alto grado de satisfaccion por el servicio prestado.

> OBSERVACIONES POSITIVAS

Funcionarios cordiales y eficientes
Eficientes en el tiempo de respuesta
Efectividad en la atencion prestada

#* ¥ ¥

> OBSERVACIONES DE MEJORA

# Que sea posible que dicha consulta de egresados no sea necesario
solicitarla a terceros sino que el proyecto del observatorio de
egresados pueda tener de manera constante una vista de dicha
informacion

Estas observaciones de mejora se revisaran con el equipo de trabajo del
drea donde fue identificada para este cado Administracion de la



Informacién estratégica, lo anterior con el propdsito de realizar andlisis
del resultado y documentar las acciones y respectivo tratamiento si da
lugar.

5.2 USUARIOS INTERNOS

1. El_tiempo de contacto del funcionario para responder a su
necesidad

1 2 3 4 5

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente

GRADO SATISFACCION TIEMPO

77,8
80,0

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

2. Como fue la percepcion de dominio del tema por parte del
funcionario de la oficina de planeacion.

1 2 3 4 5

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente




GRADO SATISFACCION DOMINIO

77,8
80,0

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

3. El frato de cordialidad del personal de la oficina de planeacion que
le atendio.

1 2 3 4 5

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente

GRADO SATISFACCION CORDIALIDAD

100,0
100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

10'0 0-0 0-0 0-0 0-0

0,0 T T T T




4. Elservicio se presté de manera agil y_oportuna.

1 2 3 4 5
Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente
GRADO SATISFACCION OPORTUNIDAD

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

2 3
5. Cudl es el grado de_satisfaccién del servicio recibido.
1 2 3 4 5
Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente
GRADO SATISFACCION

77,8




5.2.1 Anadalisis cuantitativo

De acuerdo a los resultados obtenidos de cada una de los aspectos
preguntados, se procedid a determinar el porcentaje de satisfaccion
tomando las respuestas calificadas en 4 y 5 sobre el nimero de
preguntas contestadas (indicador).

INDICADOR:

98%

Resultados de satisfaccion

preguntas 4y 5/ NUmero de

preguntas contestadas por
el usuario

5.2.2 Anadlisis cuantitativo

Durante el primer semestre de |la vigencia 2014, los usuarios intfernos que
fueron atendidos por los funcionarios del Proceso de Planeacion

presentan un alto grado de satisfaccion por el servicio prestado.

> OBSERVACIONES POSITIVAS

# Excelente trato, profundizacién en la respuesta

6. RESULTADOS DEL TRATAMIENTO DE OPORTUNIDADES DE
MEJORA

6.1ACCIONES DE MEJORAMIENTO

OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO 1: Mayor andlisis a la informacion de
los docentes que se entrega al CNA, mayor gestién, controlar,

indicadores desproporcionados en algunos casos en los porcentajes

AREA RESPONSABLE: Equipo de frabajo Administracién de la Informacién

Estratégica.



ANALISIS DE LA ACCION: dicha accién de mejoramiento se analizé en
dos partes a y b, puesto que el tratamiento de los andlisis de la
observacion se realiza en dos posiciones asi:

a)

Mayor andlisis a la informacion de los docentes que se entrega all
CNA: el equipo de trabajo manifiesta que esta observacion no da
lugar, puesto que desde el drea se suministra la informacion para
que la persona que lo requiera realice el andlisis que dé lugar de
acuerdo a lo solicitado.

Es pertinente aclarar que la oficina también disena boletines
estadisticos donde se recopila las estadisticas de las actividades
académicas y administrativas de los Ultimos anos, para que la
comunidad universitaria obtenga informacién veraz, confiable y
oportuna y con esta poder realizar andlisis y conllevar a la toma
de decisiones.

Indicadores desproporcionados en algunos casos en los
porcentajes: el equipo de frabajo manifiesta que para este caso
cada que se redlice el boletin estadistico se van a tomar las
siguientes acciones:

# Realizar una revision comparativa entre los resultados de la
vigencia que se proyectd el boletin con la vigencia anterior,
en aras de que no se pierda de vista ningun dato al momento
de actualizarlo.

# En conjunto con el auxiliar administrativo de AIE y el profesional
de apoyo dar una revision final a la veracidad de la
informacion, con el propdsito de que toda la informacién que
se cargue este actualizada y no contenga ningun error.

RESULTADOS OBTENIDOS: durante el inicio de la vigencia 2014, se
realizd una revision de la estructura del boletin  estadistico
determinando cual era la informacidén pertinente para soportar a los
procesos académicos y administrativos; de igual manera durante la
construccion del boletin se estd verificando que se cumpla los
protocolos de cdlculo de los indicadores alli contenidos, con el fin de
evitar que este error se repita nuevamente.



OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO 2: Tener la posibilidad de ampliar
las ventanas de vision de software al ingresar la informacion

AREA RESPONSABLE: Equipo de frabajo Administracion de la
Informacion Estratégica.

ANALISIS DE LA ACCION: en la reunién donde se analizé la
oportunidad de mejora se expresa que para poder tener la
posibilidad de ampliar las ventanas de vision de software al ingresar
la informacién se debe tener en cuenta: el equipo de trabajo
manifiesta que cuando iniciaron a presentar los boletines también
detectaron dicha observacion para lo cual se realizd un ajuste al
diseno del menU de navegacion del boletin permitiendo visibilizar
ampliamente la informacién que se desee revisar.

RESULTADOS OBTENIDOS: durante la revision de la esfructura
mencionada en el punto anterior, se redisend la plantilla del boletin
estadistico con el fin de atender la oportunidad de mejora.

7. ANALISIS Y TRATAMIENTO OPORTUNIDADES DE MEJORA
PRIMER SEMESTRE 2014

En los resultados obtenidos a la medicion de satisfaccion del usuario del
primer semestre 2014, de detectaron la siguiente oportunidad de
mejoramiento:

# Que sea posible que dicha consulta de egresados no sea necesario

solicitarla a terceros sino que el proyecto del observatorio de
egresados pueda tener de manera constante una vista de dicha
informacion

Se realizé reunion con el drea responsable con el objetivo de analizar y
realizar el tratamiento correspondiente a la oportunidad de mejora
detectada, o hacer las aclaraciones correspondientes al caso.

# Para atender la oportunidad de mejora se publicard en el portal de

egresados los informes elaborados por el observatorio de egresados
para que puedan ser consultados por los interesados. Es importante



aclarar que no todos los programas académicos tienen informes de
egresados finalizados, por tanto ellos serdn publicados en cuanto
estén disponibles. También es importante aclarar que la priorizacion
de los informes a realizar dependen de los programas que estén en
proceso de autoevaluacion.

Escriba aqui la ecuacidn.



