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SIG -Sistema Integrado de Gestion

OBIJETIVO:

Evaluar el grado de satisfaccion de la Comunidad Educativa frente al servicio recibido por parte
de las diferentes dependencias, por medio de una encuesta que servira para realizar mejoras a
nivel interno a través de la creacion de herramientas para el control de la calidad.

INTRODUCCION
La revision y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los objetivos de las

UTS, siendo parte del Sistema de Gestion de Calidad como cumplimiento a uno de los requisitos
de la norma NTCGP 1000-2009 e igualmente al Modelo Estandar de Control Interno.

A partir del analisis de los resultados de satisfaccion se podran detectar tanto las debilidades
como las buenas practicas. Asimismo, contrastar la informacion con los datos obtenidos del
buzon de quejas y sugerencias.



La consulta se compone de veinte (20) temas de nivel general, y con sus diferentes preguntas
constituyen un monitoreo a la calidad de la gestion de todas las unidades de la Institucidon en
pro del beneficio del estudiante. Los 20 temas generales son:

Calidad de la atencidn del personal Oficina de Atencion al Ciudadano

Calidad de Atencion Telefdnica

Eficiencia de los mecanismos y/o canales de comunicaciéon utilizados por las UTS para

difundir informacion de interés para los estudiantes

Oportunidad y veracidad de la informacién suministrada en la pagina web institucional

Calidad de la atencion personal administrativo de la Direccidn Financiera.

Eficacia del proceso de Admisiones

Calidad de la atencion oficina de admisiones

Efectividad y acceso del servicio virtual

Calidad de los equipos, materiales e instrumentos de los laboratorios

Calidad de la atencion de las Coordinaciones Académicas

Mecanismos de comunicacidon para los diferentes servicios prestados por la Oficina de
Bienestar Institucional

Calidad y oportunidad de los servicios que brinda Bienestar Institucional
Calidad y oportunidad de los servicios de extension social y egresados



Mantenimiento y capacidad de los espacios fisicos en biblioteca, aulas, bafos, pasillos

cafeteria.
Oportunidad en la entrega de documentos por parte de Secretaria General y la Oficina de

Admisiones

METODOLOGIA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la aplicacidon de esta encuesta de satisfaccidon se utilizaron herramientas informaticas en
linea, toda vez que como parte del compromiso de la Institucion con el programa del CERO
PAPEL las encuestas se realizaron a través de la publicacidon de la encuesta en |la pagina Web y
tabulacion de la informacion se realizé a través de un herramienta de GOOGLE DOCS y GOOGLE
FORMS. De esta manera se recolectaron 240 encuestas sin realizar ninguna impresiéon de papel
y sin afectaciones mayores ambientales.



FICHA TECNICA

Titulo de la investigacion

Estudio de satisfaccion de los usuarios
de la informacidn y comunicacion

institucional de las Unidades

Unidad de muestreo

Tipo de encuesta

Poblacion total (N)

Unidad de muestreo

Fecha de publicacidn de la encuesta
Fecha de terminacion de la encuesta

Dependencia solicitante del estudio

Tecnoldgicas de Santander

Estudiantes de 17 programas de nivel
tecnoldégico y 8 programas de nivel
universitario, Docentes,
Administrativos y Empresarios

Herramienta informatica en linea,
publicacion en pagina web
Institucional.

240 encuestados
Comunidad Educativa UTS
Agosto 1 de 2016
Octubre 14 de 2016

Oficina Asesora de Planeacion



Responsable del estudio Sandra Milena Fernandez Gomez
Coordinadora del proceso Dra. Rosmira Bohérquez Pedraza
Fecha final de entrega Octubre 20 de 2016

Se adjunta a este informe la ficha técnica de la encuesta.

Los resultados arrojados por la encuesta aplicada a 240 partes interesadas estudiantes,
docentes empresarios, administrativos, fueron evaluados a partir de cinco criterios de
calificacion, asi:

(1) MUY DE ACUERDO

(2) DE ACUERDO

(3) EN DESACUERDO

(4) TOTALEMENTE EN DESACUERDO
(5) (N/A) NO APLICA



GRAFICAS

El personal de la oficina de atencidn al Ciudadano o punto de Informacidon es amabley
muestra buena disposicidon para responder a las preguntas planteadas

5; 2%

0; 0%

[IMuy de acuerdo  [I1De acuerdo  [1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



La atencidn telefdnica que recibo de las diferentes oficinas es la adecuaday
oportuna para solucionar inquietudes

0; 0%

87; 36%

[0 Muy de acuerdo  [IDe acuerdo  [1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [Sin Responder



Son adecuados los mecanismos y/o canales de comunicacién utilizados por las
UTS para difundir informacidén de interés para los estudiantes

2; 1%
0; 0%

[0Muy de acuerdo [ Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [ITotalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [Sin Responder



La informacidon suministrada en la pagina web institucional es oportuna y veraz

3; 1%

0; 0%

[OMuy de acuerdo  EDeacuerdo  [1Endesacuerdo  ETotalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica) [ Sin Responder



La atencidon que le ofrece el personal administrativo de la Direccidon Financiera es
eficiente y resuelve las diferentes inquietudes

0; 0%

58; 24%

[0Muy de acuerdo  [1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [1Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



El procedimiento de admision y matricula de estudiantes nuevos es entendible

0; 0%

[IMuy de acuerdo  [1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [1Totalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



La atencion del personal administrativo en Admisiones es agil y oportuna

0; 0%

[0Muy de acuerdo [ De acuerdo  [I1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [Sin Responder



El servicio virtual que ofrece la institucion para la consulta de asignaturas,
calificaciones, horarios, adiciones y cancelaciones es agil, efectivo y de facil acceso

5;2% 0; 0%

[Muy de acuerdo  [1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [ITotalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



La ayuda y orientacidon que brindan en la Biblioteca es eficiente y veraz

[0Muy de acuerdo [ Deacuerdo  [I1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [Sin Responder



La calidad de los equipos, materiales e instrumentos de los laboratorios ofrecen
resultados confiablesy veraces

[Muy de acuerdo  [1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [1Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



El personal de la Coordinaciéon Académica le ofrece atencidon oportuna y resuelve
inquietudes

5;2% 0; 0%

[IMuy de acuerdo  [I1De acuerdo  [1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



Los mecanismos de comunicacién para los diferentes servicios prestados por la
Oficina de Bienestar Institucional cumplen el destino y tiempo oportuno

0; 0%

[IMuy de acuerdo  [1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [1Totalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



Las actividades culturales, deportivas y salud cumplen con la formacién integral

0; 0%

[0 Muy de acuerdo  [IDe acuerdo  [1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



Los horarios establecidos por el Servicio Odontolégico para el otorgamiento de citas y la
prestacion del servicio son amplios y suficientes

0; 0%

[IMuy de acuerdo  [I1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [1Totalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [1Sin Responder




Los horarios establecidos por el Servicio Psicoldgico para el otorgamiento de las citas y la
prestacion de los servicios son amplios y suficientes

0; 0%

[ Muy de acuerdo  [1Deacuerdo  [JEndesacuerdo  [ITotalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [Sin Responder



El personal del Servicio de Salud es atento, amable, respetuoso y posee la
formacidn y destrezas requeridas para la adecuada ejecucidn de los servicios

0; 0%

45; 19%

[0Muy de acuerdo  [1De acuerdo  [I1Endesacuerdo  [ITotalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [Sin Responder




En los programas de extension la informacidn es de facil acceso para la comunidad sobre
programas de emprendimiento y apoyo a la insercion laboral

0; 0%

[0Muy de acuerdo [ De acuerdo  [I1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [Sin Responder



Son eficientes los medios que utiliza la oficina de Extensidn para comunicar informacién
de interés para los egresados, acerca de los programas de educacidon continua
(diplomados, cursos de extensidn, cursos de actualizacién)

0; 0%

[0Muy de acuerdo  [1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [1Totalmente en desacuerdo  EN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



La Secretaria General y la Oficina de Admisiones cumplen con el tiempo determinado
para la entrega de los documentos solicitados (Certificados, constancias y diplomas)

0; 0%

[IMuy de acuerdo  [I1Deacuerdo  [1Endesacuerdo  [ITotalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



Los espacios fisicos en biblioteca, aulas, bafios, pasillos, cafeteria son lugares
confortables y acogedores por su aseo, limpieza, orden, iluminacién y capacidad

6;3% 0; 0%

[IMuy de acuerdo  [I1De acuerdo  [1Endesacuerdo  [Totalmente en desacuerdo  EIN/A (No Aplica)  [1Sin Responder



