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UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

INTRODUCCION

La UNIVERSIDAD DE PAMPLONA dentro de su politica de calidad estd comprometida “con
el mejoramiento continuo de sus servicios para la satisfaccion de sus usuarios y partes
interesadas, contribuyendo al logro de los fines esenciales del Estado”.

A través de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Transparencia, se ha querido conocer la
opiniébn de las partes interesadas acerca de los servicios que prestan las diferentes
dependencias administrativas de la institucion, con el fin de promover iniciativas para la
mejora de la calidad en la prestacion del servicio y asi brindar una mejor atencion a los
ciudadanos.

De esta manera, la aplicacion de la encuesta de PERCEPCION DEL PRODUCTO Y/O
SERVICIO DE LAS PARTES INTERESADAS permite dar a Conocer el nivel de satisfaccion
del cliente interno y externo de la Universidad de Pamplona. Para ello se elabor6 y se aplico
el formato FDE-AT-02 v0.1, disefiado con seis preguntas donde cada una esta formulada
bajo las bases de calidad del producto y/o servicios suministrados, flexibilidad e integridad
de los resultados, capacidad de respuesta, empatia y comunicacion, teniendo en cuenta que
estos son los componentes que garantizan un buen servicio en la atencion al ciudadano.

Por consiguiente, se realiz6 un analisis estadistico cuantitativo y cualitativo de cada de uno
de los items de las encuestas aplicadas durante el primer semestre 2019, el cual permitié
establecer los porcentajes de satisfaccién en cada una de las dependencias administrativas
permitiendo asi el reconocimiento de las falencias, o condiciones que impiden un buen
servicio a nivel institucional, con el fin de implementar estrategias que fortalezcan la calidad
de la atencion al ciudadano en cada uno de los procesos.
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ANALISIS ESTADISTICO DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS PRODUCTOS
Y/O SERVICIOS DE LAS PARTES INTERESADAS CORRESPONDIENTE AL PRIMER
SEMESTRE DE 2019 (FEBRERO -JUNIO)

A continuacion, se presenta el analisis cuantitativo de 2741 encuestas de Percepcion de los
Productos y/o Servicios de las Partes Interesadas; el cual consta de seis preguntas con una
escala de respuesta tipo Likert (satisfecho, moderadamente satisfecho, insatisfecho),
teniendo en cuenta el género y la poblaciéon encuestada.

1. NUMEROS DE PROCESOS ENCUESTADOS

procesos cantidad
Oficinas administrativas 24
Vicerrectorias 3
Facultades

Villa del Rosario

Granja Villa Marina

Total 36

2. MEDIO DE RECEPCION DE LAS ENCUESTAS: FISICO

3. NUMERO DE PREGUNTAS ESTABLECIDAS: 6

4. VALORACION DE LA MEDICION
e Satisfecho
¢ Moderadamente satisfecho
¢ Insatisfecho
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5. TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS: 2741

e Febrero- Marzo y Abril: 1379
e Mayo y Junio: 1362

6. GENERO:

6.1. Del 100% de la poblacién encuestada del Primer Trimestre (feb —marzo -abril) que
corresponde a 1379 personas el 47% pertenece al género masculino y el 51% al género
femenino.

Género ler trimestre 2019 Cantidad Porcentaje %
Femenino 698 51%
Masculino 651 47%
No Responde 30 2%

Total 1379 100%

Género Primer Trimestre 2019

NO RESPONDE
2%

MASCULINO

47% FEMENINO
(]

51%

\

HFEMENINO HEMASCULINO & NO RESPONDE

Grafica 1: Corresponde al porcentaje del género de las Partes Interesadas que respondieron la encuesta en el
primer trimestre.
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6.2. Del 100% de la poblacion encuestada del Segundo Trimestre (mayo — junio) que

corresponde a 1362 personas el 48% pertenece al género masculino y el 52% al
género femenino.

Género 2° trimestre 2019 Cantidad Porcentaje %
Femenino 712 52%
Masculino 650 48%
No Responde 0 0%

Total 1362 100%

Género Segundo Trimestre 2019
0%

52%

B FEMENINO ® MASCULINO NO RESPONDE

Grafica 2: Corresponde al porcentaje del genero de las Partes Interesadas que respondieron la encuesta en el
segundo trimestre.
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6.3. Del 100% de la poblacion encuestada de primer semestre 2019 (febrero a— Junio)

que corresponde a 2741 personas el 48% pertenece al género masculino y el 52%
al género femenino

Género 2° semestre 2019 Cantidad Porcentaje %
Femenino 1410 51%
Masculino 1301 48%
No Responde 30 1%

Total 2741 100%

Género primer Semestre de 2019

1%

51%

B FEMENINO ® MASCULINO NO RESPONDE

Grafica 3: Corresponde al porcentaje del genero de las Partes Interesadas que respondieron la encuesta en el
primer semestre 2019.
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7. PARTES INTERESADAS:

7.1. La participacion de las partes interesadas del primer trimestre (febrero, marzo y abril),
fue de 1379 y se visualiza de la siguiente manera: estudiantes 42% siendo el grupo
mas significativo, administrativos 35%, docentes 13%, egresados 4%, otros 4% y no

respondieron al item 2%

Partes Interesadas 1° trimestre Cantidad Porcentaje %
Estudiantes 578 42%
Administrativo 485 35%
Docente 177 13%
Egresado 63 1%
Otro 53 4%
No Responde 23 2%

Total 1379 100%
Partes Interesadas Primer trimestre 2019
OTROS_ NO RESPONDE
EGRESADO ___ 4% 2%
DOCENTE\4%
13% ESTUDIANTES

ADMINISTRATIVOS
35%

42%

Grafica 4: Corresponde al porcentaje de las Partes Interesadas que respondieron la encuesta en el primer

trimestre 2019.
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7.2. La participacion de las partes interesadas del segundo trimestre (mayo y junio) fue de
1362 y se visualiza de la siguiente manera: estudiantes 43% siendo el grupo mas
significativo, administrativos 30%, docentes 21%, egresados 3%, otros 3% y no
respondieron al item 0%

Partes Interesadas 2° trimestre Cantidad Porcentaje %
Estudiantes 587 43%
Administrativo 410 30%
Docente 291 21%
Egresado 34 3%
Otro 40 3%
No Responde 0 0%

Total 1362 100%

Partes Interesadas segundo trimestre 2019

OTROS

EGRESADO 3%
3%

NO RESPONDE
0%

DOCENTE

21%
ESTUDIANTES
43%

ADMINISTRATIVOS
30%

Grafica 4: Corresponde al porcentaje de las Partes Interesadas que respondieron la encuesta en el segundo
Trimestre 2019.
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7.3. En conclusion, la participacion de las partes interesadas del Primer Semestre 2019,
fue de 2741, y se visualiza de la siguiente manera: estudiantes 42% siendo el grupo
mas significativo, administrativos 33%, docentes 17%, egresados 4%, otros 3% y no
respondieron al item 1%

Partes Interesadas ler semestre Cantidad Porcentaje %

Estudiantes 1165 42%
Administrativo 895 33%
Docente 468 17%
Egresado 97 4%
Otro 93 3%
No Responde 23 1%

Total 2741 100%

Partes Interesadas 1ler semestre 2019
a 3% 1%

33%

HESTUDIANTES HADMINISTRATIVOS IDOCENTE K EGRESADO M OTROS kI NO RESPONDE

Grafica 5: Corresponde al porcentaje de las Partes Interesadas que respondieron la encuesta en el segundo
Trimestre 2019.

o)

"2
%3
R
23
S

D@5 is member of;

5% o 0 . .
2 Y 9 Formando lideres para la construccion de un
Ry % & | mosn || Yssr nuevo pais en paz

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

Qicontec ricontec

Ceampca®®



Universidad de Pamplona
Pamplona - Norte de Santander - Colombia
Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750 - www.unipamplona.edu.co

8. RESULTADOS OBTENIDOS POR PREGUNTA

8.1. PREGUNTA 1: EL PRODUCTO Y/O SERVICIO FUE ENTREGADO O

RESPONDIDO EN EL TIEMPO ESTABLECIDO

PREGUNTA 1: El producto y/o servicio fue entregado o respondido en el tiempo establecido

o o
(8] Q
2 2
p " p
q o z . cion
Dependencia Opcidn respuesta o Dependencia P b
(0] respuesta (0]
o} = }
(8] (8]
C C
(WN] w
satisfecho 70 satisfecho 63
. : Facultad de 4
Almacén mod. Satisfecho 3 ., mod. Satisfecho 0
Educacion
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 48 satisfecho 86
Bienestar Universitario | mod. Satisfecho 16 | Gestidn documental | mod. Satisfecho 14
insatisfecho 1 insatisfecho 1
satisfecho 76 satisfecho 43
Centro de Recursos .
s e mod. Satisfecho 5 Icetéx mod. Satisfecho 16
Bibliograficos
insatisfecho 0 insatisfecho 1
satisfecho 10 satisfecho 51
Educacién a Distancia | mod. Satisfecho 3| Interaccién Social | mod. Satisfecho 8
insatisfecho 2 insatisfecho 0
satisfecho 195 satisfecho 63
villa del rosario mod. Satisfecho 15| Oficina Juridica | mod. Satisfecho 14
insatisfecho 4 insatisfecho 2
satisfecho 48 ici satisfecho 74
Control Interno de dfs roch 1 Of'c"na de dfs roch 1
Gestidn mod. Satisfecho Comunicacidony | mod. Satisfecho
insatisfecho 0 Prensa insatisfecho 0
satisfecho 57 . satisfecho 82
Control Interno f Oficina de f
e mod. Satisfecho 13 , mod. Satisfecho 6
Disciplinario Pagaduria
insatisfecho 0 insatisfecho 1
satisfecho 106 . satisfecho 43
. Oficina de
Contratacion mod. Satisfecho 4 . mod. Satisfecho 2
Planeacién
insatisfecho 6 insatisfecho 0
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satisfecho 79 satisfecho 72
Rectoria mod. Satisfecho 1 Oficina de mod. Satisfecho 1
insatisfecho 0 Posgrados insatisfecho
. , satisfecho 106 - satisfecho 50
Vicerrectoria Oficina de
L mod. Satisfecho 0 mod. Satisfecho 1
Académica Presupuesto
insatisfecho 0 insatisfecho
vicerrectoria satisfecho 70 Recursos Fisicos y satisfecho 80
administrativay | mod. Satisfecho apoyo logistico mod. Satisfecho 4
financiera insatisfecho 1 insatisfecho 0
. i satisfecho 66 . satisfecho 59
Vicerrectoria de Registro y Control
. mod. Satisfecho 6 - mod. Satisfecho 17
Investigaciones Académico
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 53 satisfecho 76
Facultad de Artes y ,
. mod. Satisfecho 11| Secretaria General | mod. Satisfecho 3
Humanidades
insatisfecho 2 insatisfecho 0
satisfecho 79| . satisfecho 46
Facultad de . 3 Sistema Integrado . p
Ciencias Basicas mod. Satisfecho de Gestion mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 0
facultad de C. satisfecho 42 EasiAn e Tl satisfecho 63
Econémicas y mod. Satisfecho SR mod. Satisfecho 7
Empresariales insatisfecho 1 insatisfecho 2
satisfecho 68 satisfecho 98
Facultad de L L
L . mod. Satisfecho 5 UETIC mod. Satisfecho 2
Ciencias Agrarias
insatisfecho 1 insatisfecho 0
satisfecho 87 illa Marina Sed satisfecho 41
Villa IVlarina sede
Facultad de Salud | mod. Satisfecho 23 Social mod. Satisfecho 7
insatisfecho 3 insatisfecho 2
Facultad de satisfecho 85| . . .| satisfecho 8
L, Villa Marina Granja
Ingenierias y mod. Satisfecho 10 Experimental Mod. Satisfecho 0
Arquitectura insatisfecho 0 insatisfecho 0
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promedio satisfaccion pregunta 1

Encuesta Satisfecho Mod Satisfecho Insatisfecho

fisico 68 7 1

PREGUNTA 1: El producto y/o servicio fue entregado o respondido en el tiempo establecido

0 10 20 30 40 50 60 Promedio Partes
Interesadas
— o
68
mod satisfecho
—W

insatisfecho

1

Grafica 6: Corresponde al porcentaje general del nivel de satisfaccion de las partes interesadas, a la pregunta
numero 1

Se concluye que aplicadas 2.741 encuestas, a la pregunta: “El producto y/o servicio fue
entregado o respondido en el tiempo establecido”, el resultado total de la percepcion de
satisfaccion en las dependencias de la Universidad de Pamplona, arroj6 un resultado;
promediando el 90%, de Satisfaccion, 9% en moderadamente satisfecho” 1% en
Insatisfecho. Mostrando que las partes interesadas en su gran mayoria se encuentran
satisfechas con los servicios prestados por las dependencias.
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8.2. PREGUNTA 2: EL PRODUCTO Y/O SERVICIO CUMPLIO CON LAS
ESPECIFICACIONES REQUERIDAS.

PREGUNTA 2: El producto y/o servicio cumplié con las especificaciones requeridas

o) o)

(8) (8]

= 2

4= 4=

. Opcion 2 . Opcion @

Dependencia P Z Dependencia P 2

respuesta 0] respuesta (0]

3 3

c c

w w
satisfecho 66 satisfecho 63

, d Facultad de 1
Almacén mod. Satisfecho 7 .. mod. Satisfecho 0
Educacion
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 45 satisfecho 85
Bienestar Universitario | mod. Satisfecho 19| Gestidn documental | mod. Satisfecho 16
insatisfecho 1 insatisfecho 0
satisfecho 72 satisfecho 37
Centro de Recursos i
g mod. Satisfecho 9 Icetéx mod. Satisfecho 21
Bibliograficos
insatisfecho 0 insatisfecho 2
satisfecho 11 satisfecho 52
Educacién a Distancia | mod. Satisfecho 3| Interaccidn Social | mod. Satisfecho 7
insatisfecho 1 insatisfecho 0
satisfecho 190 satisfecho 63
villa del rosario mod. Satisfecho 20 Oficina Juridica mod. Satisfecho 15
insatisfecho 4 insatisfecho 1
satisfecho 47 e satisfecho 68
Control Interno de dfs roch 5 Of|C|.na de dfs toch T
Gestidn mod. Satisfecho Comunicaciény mod. Satisfecho
insatisfecho 0 Prensa insatisfecho 0
satisfecho 57 satisfecho 71
Control Interno . ,
o mod. Satisfecho 13| Oficina de Pagaduria | mod. Satisfecho 18
Disciplinario
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 106 satisfecho 42
Contratacién mod. Satisfecho 5 | Oficina de Planeacidn | mod. Satisfecho 3
insatisfecho 5 insatisfecho 0
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satisfecho 79 o satisfecho 72
, Oficina de
Rectoria mod. Satisfecho 1 p mod. Satisfecho 1
osgrados
insatisfecho 0 insatisfecho
. , satisfecho 106 . satisfecho 50
Vicerrectoria » 0 Oficina de . 1
Académica mod. Satisfecho Presupuesto mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
vicerrectoria satisfecho 68 . satisfecho 75
administrativa . Recursos Fisicos y , 9
o . Yy mod. Satisfecho apoyo logistico mod. Satisfecho
Inanciera insatisfecho 0 insatisfecho 0
. i satisfecho 63 . satisfecho 66
Vicerrectoria de Registro y Control
oo mod. Satisfecho 9 I mod. Satisfecho 10
Investigaciones Académico
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 49 satisfecho 76
Facultad de Artesy ’ i 13 | Secretaria General * 1 3
urEfaERlEs mod. Satisfecho mod. Satisfecho
insatisfecho 3 insatisfecho 0
. satisfecho 75| . satisfecho 49
Facultad de Ciencias . 7 Sistema Integrado . 3
Basicas mod. Satisfecho de Gestién mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 0
facultad de C. satisfecho 42 . satisfecho 64
Econdmicas ' Gestion de -
- Yy mod. Satisfecho Tellaris Furere mod. Satisfecho
Empresariales insatisfecho insatisfecho 1
. satisfecho 66 satisfecho 98
Facultad de Ciencias
A . mod. Satisfecho UETIC mod. Satisfecho
grarias
insatisfecho 1 insatisfecho
satisfecho 94 . . satisfecho 42
Villa Marina Sede
Facultad de Salud mod. Satisfecho 14 Socel mod. Satisfecho 6
insatisfecho 5 insatisfecho 2
., |satisfecho 84 Villa Marina satisfecho >
Facultad de Ingenierias . 1 Grania , 3
y Arquitectura mod. Satisfecho ‘ J mod. Satisfecho
insatisfecho 0 Experimental insatisfecho 0
y?w'%wzy‘%’“‘@?:s% , 0z
2 Y Formando lideres para la construccion de un 14
o
* J &

150 5001 nuevo pais en paz

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK Cermpca® icontes



Universidad de Pamplona
Pamplona - Norte de Santander - Colombia
Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750 - www.unipamplona.edu.co

Promedio general satisfaccion pregunta 2

Encuesta Satisfecho Mod satisfecho Insatisfecho

fisico 67 8 1

PREGUNTA 1: El producto y/o servicio fue entregado o respondido en el tiempo establecido

0 10 20 30 40 50 g0 Promedio
partes Onteresadas

_ e

67

- 8 mod satisfecho

insatisfecho

’! )

Grafica 7: Corresponde al porcentaje general del nivel de satisfacciéon de las partes interesadas, a la pregunta
numero 2

Se concluye que aplicadas 2.741 encuestas, a la pregunta: “el producto y/o servicio cumplio
con las especificaciones requeridas”, el resultado total de la percepcion de satisfaccion en
las dependencias de la Universidad de Pamplona, arrojé un resultado; promediando el
87.4% de satisfaccion, 11.6% en moderadamente satisfecho” 1% en Insatisfecho.
Mostrando que las partes interesadas en su gran mayoria se encuentran satisfechas con los
servicios prestados por las dependencias.
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8.3.

DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO

PREGUNTA 3: El personal demuestra dominio en el conocimiento del producto y/o servicio

PREGUNTA 3: EL PERSONAL DEMUESTRA DOMINIO EN EL CONOCIMIENTO

o) o)
(S} (S}
- i,
= [
. Opcion = . Opcion )
Dependencia P o dependencia P b
respuesta [40] respuesta ()]
3 3
C o
w w
satisfecho 73 satisfecho 63
. Facultad de
Almacén mod. Satisfecho e mod. Satisfecho 0
Educacidn
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 55 satisfecho 92
Bienestar Universitario mod. Satisfecho 7 | Gestion documental | mod. Satisfecho
insatisfecho 3 insatisfecho 1
satisfecho 73 satisfecho 46
Centro de Recursos p
T 2 mod. Satisfecho 8 Icetex mod. Satisfecho 14
Bibliograficos
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 11 satisfecho 53
Educacion a Distancia mod. Satisfecho 2| Interaccién Social | mod. Satisfecho 6
insatisfecho 2 insatisfecho 0
satisfecho 211 satisfecho 66
villa del rosario mod. Satisfecho 4 Oficina Juridica mod. Satisfecho 9
insatisfecho 0 insatisfecho 4
satisfecho 48 Oficina de satisfecho 73
Control Interno de Gestion | mod. Satisfecho 1| Comunicaciény |mod. Satisfecho 12
insatisfecho Prensa insatisfecho 0
satisfecho 66 satisfecho 78
Control Interno Disciplinario | o4, satisfecho 4 | Oficina de Pagaduria | moq. satisfecho 10
insatisfecho 0 insatisfecho 1
satisfecho 110 . satisfecho 40
L Oficina de
Contratacion mod. Satisfecho 2 ., mod. Satisfecho 5
Planeacidn
insatisfecho 4 insatisfecho 0
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satisfecho 78 o satisfecho 73
, Oficina de
Rectoria mod. Satisfecho 2 mod. Satisfecho 0
Posgrados
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 106 . satisfecho 49
Vicerrectoria Académica i 0 Oficina de i 2
mod. Satisfecho Presupuesto mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 0
. i . . satisfecho 70 L satisfecho 74
vicerrectoria administrativa ] Recursos Fisicos y ) 10
y financiera mod. Satisfecho apoyo logistico mod. Satisfecho
insatisfecho 1 insatisfecho 0
. i satisfecho 67 . satisfecho 71
Vicerrectoria de Registro y Control
. . mod. Satisfecho 5 P mod. Satisfecho 5
Investigaciones Académico
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 57 satisfecho 79
Facultad de Artes y ’ 1 7| Secretaria General ! 1 0
LT EriEaEs mod. Satisfecho mod. Satisfecho
insatisfecho 2 insatisfecho 0
satisfecho 79 . satisfecho 48
Facultad de Ciencias Basicas i 3 Sistema Integrado i 4
mod. Satisfecho de Gestién mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 0
L. satisfecho 42 L, satisfecho 68
facultad de C. Econémicas y ‘ Gestion de Talento ‘ >
Empresariales mod. Satisfecho R mod. Satisfecho
insatisfecho 1 insatisfecho 2
. satisfecho 66 satisfecho 99
Facultad de Ciencias
A . mod. Satisfecho 8 UETIC mod. Satisfecho 1
grarias
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 98 ) . satisfecho 44
Villa Marina Sede
Facultad de Salud mod. Satisfecho 13 Social mod. Satisfecho 5
insatisfecho 2 insatisfecho 1
L, satisfecho 91| . .| satisfecho 8
Facultad de Ingenierias y . Villa Marina Granja . 0
Arquitectura mod. Satisfecho Experimental mod. Satisfecho
insatisfecho 1 insatisfecho 0
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Promedio general satisfaccion pregunta 3

Encuesta Satisfecho Mod Satisfecho | Insatisfecho

fisico 70 5 1

PREGUNTA 3: El personal demuestra dominio en el conocimiento del producto y/o servicio

Promedio Partes
Interesadas

— o

70

' s mod satisfecho
j 1 insatisfecho

Grafica 8: Corresponde al porcentaje general del nivel de satisfacciéon de las partes interesadas, a la pregunta
numero 3

Se concluye que aplicadas 2.741 encuestas, a la pregunta: “el personal demuestra dominio
en el conocimiento del producto y/o servicio”, el resultado total de la percepcion de
satisfaccién en las dependencias de la Universidad de Pamplona, arroj6 un resultado;
promediando el 92% de Satisfaccion, 7% en moderadamente satisfecho” 1% en
Insatisfecho. Mostrando que las partes interesadas en su gran mayoria se encuentran
satisfechas con los servicios prestados por las dependencias.
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8.4. PREGUNTA 4: EL PERSONAL ATENDIO LAS SOLICITUDES EN FORMA
AMABLE Y CORDIAL

TA 4: El personal atendid las solicitudes en forma amable y cordial

o) o)
a a
O .7 Q: ;;
. cion @ . oA @
Dependencia P ) Dependencia Opcion respuesta 2
respuesta 0] (]
> o }
(O] (8]
[ c
i )
satisfecho 73 satisfecho 62
. Facultad de
Almacén mod. Satisfecho 0 oz mod. Satisfecho 1
Educacion
insatisfecho 0 insatisfecho
. satisfecho 60 satisfecho 93
Bienestar 1 5| Gestién documental 1
Universitario mod. Satisfecho mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 1
satisfecho 76 satisfecho 46
Centro de Recursos ,
o ac mod. Satisfecho 5 Icetex mod. Satisfecho 14
Bibliograficos
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 12 satisfecho 49
Educacion a Distancia | mod. Satisfecho 1| Interaccidn Social | mod. Satisfecho 10
insatisfecho 2 insatisfecho 0
satisfecho 211 satisfecho 65
villa del rosario mod. Satisfecho 3 Oficina Juridica mod. Satisfecho 13
insatisfecho 1 insatisfecho 1
satisfecho 49 : satisfecho 74
Control Interno de , 0 Of'c"na de ' 1
Gestién mod. Satisfecho Comunicacion y mod. Satisfecho
insatisfecho 0 Prensa insatisfecho 0
satisfecho 68 satisfecho 76
Control Interno i 2 | Oficina de Pagaduria i 11
Disciplinario mod. Satisfecho g mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 2
satisfecho 110 satisfecho 43
Contratacion mod. Satisfecho 2 | Oficina de Planeacion | mod. Satisfecho 2
insatisfecho 4 insatisfecho
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satisfecho 80 satisfecho 73
Rectoria mod. Satisfecho 0 mod. Satisfecho 0
insatisfecho 0| Oficina de Posgrados | insatisfecho 0
. i satisfecho 106 . satisfecho 49
Vicerrectoria , 0 Oficina de . 5
Académica mod. Satisfecho Presupuesto mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 0
vicerrectoria satisfecho 71 L. satisfecho 79
administrativa . Recursos Fisicos y . 5
h . y mod. Satisfecho apoyo logistico mod. Satisfecho
Inanciera insatisfecho insatisfecho 0
. ) satisfecho 68 . satisfecho 67
Vicerrectoria de Registro y Control
. . mod. Satisfecho 4 P mod. Satisfecho 9
Investigaciones Académico
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 61 satisfecho 79
Facultad de Artesy i 3| Secretaria General 1 0
Sipre il e mod. Satisfecho mod. Satisfecho
insatisfecho 2 insatisfecho 0
o satisfecho 79| . satisfecho 47
Facultad de Ciencias . 3 Sistema Integrado de , s
Basicas mod. Satisfecho Gestion mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 0
facultad de C. satisfecho 43 .. satisfecho 69
L Gestion de Talento
Economicas y mod. Satisfecho 0 h mod. Satisfecho
i umano
Empresariales insatisfecho 0 insatisfecho
satisfecho 66 satisfecho 99
Facultad de Ciencias & _ 3 UETIC g . 1
Agrarias mod. Satisfecho mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
satisfecho 104 . . satisfecho 45
Villa Marina Sede
Facultad de Salud mod. Satisfecho 5 Social mod. Satisfecho 4
insatisfecho 4 insatisfecho 1
Facultad de satisfecho 92 ] ) . satisfecho 8
. Villa Marina Granja
Ingenierias y mod. Satisfecho 1 . mod. Satisfecho 0
. Experimental
Arquitectura insatisfecho insatisfecho 0
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Promedio general de satisfaccion pregunta 4

Encuesta Satisfecho Mod Satisfecho Insatisfecho

fisico 71 4 1

PREGUNTA 4: El personal atendid las solicitudes en forma amable y cordial

Promedio
Partes interesadas

_ e
71
‘ 4 mod satisfecho

insatisfecho

i' |

Grafica 9: Corresponde al porcentaje general del nivel de satisfaccion de las partes interesadas, a la pregunta
nuamero 4.

Se concluye que aplicadas 2.741 encuestas, a la pregunta: “el personal atendi6 las
solicitudes en forma amable y cordial”, el resultado total de la percepcion de satisfaccion en
las dependencias de la Universidad de Pamplona, arroj6 un resultado; promediando el 94%
de Satisfaccion, 5% en moderadamente satisfecho” 1% en Insatisfecho. Mostrando que las
partes interesadas en su gran mayoria se encuentran satisfechas con los servicios
prestados por las dependencias.
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8.5. PREGUNTA 5: LA COMUNICACION FUE CLARA, PRECISA Y CONCISA

PREGUNTA 5: La comunicacion fue clara, precisa y concisa

o) o)
(8] (S}
2 2
Opcid s Opcién s
. cion .
Dependencia P o Dependencia P b
respuesta Q respuesta Q
3 3
C c
w w
satisfecho 72 satisfecho 62
Almacén mod. Satisfecho 1| Facultad de Educacidn | mod. Satisfecho 1
insatisfecho insatisfecho
. satisfecho 55 satisfecho 96
Bienestar i 9| Gestién documental i 4
Universitario mod. Satisfecho mod. Satisfecho
insatisfecho 1 insatisfecho 1
satisfecho 77 satisfecho 41
Centro de Recursos ,
S 2 mod. Satisfecho 4 Icetéx mod. Satisfecho 18
Bibliograficos
insatisfecho 0 insatisfecho 1
satisfecho 10 satisfecho 49
Educacion a Distancia | mod. Satisfecho 4 Interaccién Social mod. Satisfecho 10
insatisfecho 1 insatisfecho 0
satisfecho 210 satisfecho 64
villa del rosario mod. Satisfecho 5 Oficina Juridica mod. Satisfecho 13
insatisfecho 0 insatisfecho 2
satisfecho 49 satisfecho 72
Control Interno de . 0 o ‘ 13
Gestidn mod. Satisfecho (.)f|C|'n’a de mod. Satisfecho
insatisfecho 0| Comunicaciony Prensa | insatisfecho 0
satisfecho 63 satisfecho 79
Control Interno i 7| Oficina de Pagaduria i 8
Disciplinario mod. Satisfecho g mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho 2
satisfecho 108 satisfecho 39
Contratacion mod. Satisfecho 4| Oficina de Planeacidn | mod. Satisfecho 6
insatisfecho 4 insatisfecho 0
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satisfecho 80 satisfecho 73
Rectoria mod. Satisfecho 0 mod. Satisfecho 0
insatisfecho 0| Oficina de Posgrados |insatisfecho 0
Vicerrectoria satisfecho 106 satisfecho 51
| | B-g
Académica mod. Satisfecho 0 | Oficina de Presupuesto | mod. Satisfecho 0
insatisfecho 0 insatisfecho 0
vicerrectoria satisfecho 69 Recursos Fisicos satisfecho 80
administrativay | mod. Satisfecho - Y mod. Satisfecho 4
fi . apoyo logistico
Inanciera insatisfecho 1 insatisfecho 0
. i satisfecho 65 . satisfecho 65
Vicerrectoria de Registro y Control
N mod. Satisfecho 7 .. mod. Satisfecho 11
Investigaciones Académico
insatisfecho 0 insatisfecho 0
Facultad de Art satisfecho 61 satisfecho 77
acCulta e Artes .
v Humanidades mod. Satisfecho 5 Secretaria General mod. Satisfecho 2
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 79 . satisfecho 47
Facultad de . 3 Sistema Integrado de . -
Tereks Bésles mod. Satisfecho Cesilr mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
facultad de C. satisfecho 41 L, satisfecho 69
- Gestion de Talento
Economicasy mod. Satisfecho humano mod. Satisfecho
Empresariales insatisfecho insatisfecho
Facultad d satisfecho 68 satisfecho 99
aCulta e
Ciencias Agrarias mod. Satisfecho 6 UETIC mod. Satisfecho 1
insatisfecho 0 insatisfecho
satisfecho 99 satisfecho 44
Facultad de Salud | mod. satisfecho 9 | Villa Marina Sede Social | mod. satisfecho 4
insatisfecho 5 insatisfecho 2
Facultad de satisfecho 87 . . . satisfecho 8
. Villa Marina Granja
Ingenierias y mod. Satisfecho Experimental mod. Satisfecho 0
Arquitectura insatisfecho 2 insatisfecho 0
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Promedio general de satisfaccion pregunta 5

Encuesta Satisfecho = Mod satisfecho  Insatisfecho

fisico 70 5 1

PREGUNTA 5: La comunicacion fue clara, precisa y concisa

Promedio
partes interesadas

— o

70

' mod satisfecho
5

insatisfecho

0 10 20 30 40 50 60

i 1

Grafica 10: Corresponde al porcentaje general del nivel de satisfaccion de las partes interesadas, a la
pregunta namero 5.

Se concluye que aplicadas 2.741 encuestas, a la pregunta: ‘la comunicacion fue clara,
precisa, y concisa”, el resultado total de la percepcion de satisfaccion en las dependencias
de la Universidad de Pamplona, arrojo un resultado; promediando el 92% de satisfaccion,
7% en moderadamente satisfecho” 1% en insatisfecho. Mostrando que las partes
interesadas en su gran mayoria se encuentran satisfechas con los servicios prestados por
las dependencias.
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8.6. PREGUNTA 6: LA PERSONA QUE PRESTO EL SERVICIO RECIBIO SUS

SUGERENCIAS

PREGUNTA 6: La persona que presto el servicio recibio sus sugerencias

o) o
(S} (S}
B i)
Opcid . Opcién ’
. cién )
Dependencia e £ Dependencia 2 £
respuesta 4] respuesta (0]
3 3
[ e
w w
satisfecho 72 satisfecho 63
, f Facultad de f
Almacén mod. Satisfecho 1 ., mod. Satisfecho 0
Educacion
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 50 satisfecho 96
Bienestar Universitario | mod. Satisfecho 15 | Gestion documental | mod. Satisfecho 5
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 74 satisfecho 42
Centro de Recursos f . .
. ‘g mod. Satisfecho 7 Icetéx mod. Satisfecho 17
Bibliograficos
insatisfecho 0 insatisfecho 1
satisfecho 11 satisfecho 49
Educacion a Distancia | mod. Satisfecho 3| Interaccidn Social | mod. Satisfecho 10
insatisfecho 1 insatisfecho 0
satisfecho 207 satisfecho 64
villa del rosario mod. Satisfecho 8| OficinaJuridica mod. Satisfecho 13
insatisfecho 0 insatisfecho 2
satisfecho 49 Oficina de satisfecho 74
Control Interno de f . L
Gestidn mod. Satisfecho 0| Comunicacidny | mod. Satisfecho 11
insatisfecho 0 Prensa insatisfecho 0
satisfecho 64 o satisfecho 80
Control Interno - Oficina de -
L . mod. Satisfecho 6 , mod. Satisfecho 9
Disciplinario Pagaduria
insatisfecho 0 insatisfecho 0
satisfecho 109 - satisfecho 42
L, f Oficina de f
Contratacion mod. Satisfecho 3 L, mod. Satisfecho 3
Planeacion
insatisfecho 4 insatisfecho 0
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satisfecho 79 satisfecho
Rectoria mod. Satisfecho 1 Oficina de mod. Satisfecho
insatisfecho 0 Posgrados insatisfecho
satisfecho 106 o satisfecho
. , - Oficina de
Vicerrectoria Académica | mod. Satisfecho 0 Presupuesto mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
vicerrectoria satisfecho 68 L. satisfecho
. . Recursos Fisicos y
administrativa y mod. Satisfecho apoyo logistico mod. Satisfecho
financiera insatisfecho insatisfecho
) i satisfecho 67 ) satisfecho
Vicerrectoria de ‘ Registro y Control ‘
Investigaciones mod. Satisfecho Académico mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
satisfecho 55 satisfecho
Facultad de Artes y ,
e mod. Satisfecho 9| Secretaria General | mod. Satisfecho
insatisfecho 2 insatisfecho
satisfecho 78 satisfecho
Facultad de Ciencias f Sistema Integrado f
Basicas mod. Satisfecho de Gestién mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
facultad de C. satisfecho 43 L, satisfecho
L. Gestion de Talento
Economicasy mod. Satisfecho 0 humano mod. Satisfecho
Empresariales insatisfecho 0 insatisfecho
o satisfecho 72 satisfecho
Facultad de Ciencias
Agrarias mod. Satisfecho 2 UETIC mod. Satisfecho
insatisfecho 0 insatisfecho
satisfecho 98 Villa Marina Sed satisfecho
Illa IViarina seade
Facultad de Salud mod. Satisfecho 11 Social mod. Satisfecho 5
insatisfecho 4 insatisfecho 1
L satisfecho 88| ) .| satisfecho 8
Facultad de Ingenierias y . Villa Marina Granja . 0
Arquitectura mod. Satisfecho Experimental mod. Satisfecho
insatisfecho 2 insatisfecho 0
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Promedio general de satisfaccion pregunta 6

Encuesta Satisfecho Mod satisfecho Insatisfecho

fisico 70 5 1

PREGUNTA 6: La persona que presto el sevicio recibio sus sugerencias

0 10 20 30 40 50 60 Promedio
Partes Interesadas

70
- c mod satisfecho

insatisfecho

}1

Grafica 11: Corresponde al porcentaje general del nivel de satisfaccién de las partes interesadas, a la
pregunta nimero 6.

Se concluye que aplicadas 2.741 encuestas, a la pregunta: “la persona que presto el servicio
recibid sus sugerencias”, el resultado total de la percepcién de satisfaccion en las
dependencias de la Universidad de Pamplona, arroj6 un resultado; promediando el 93% de
satisfaccion, 6% en moderadamente satisfecho” 1% en insatisfecho. Mostrando que las
partes interesadas en su gran mayoria se encuentran satisfechas con los servicios
prestados por las dependencias.
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CONCLUSION

Finalmente se concluye que en la medicién de la encuesta de satisfaccion de las partes
interesadas de la Universidad de Pamplona para el Primer Semestre comprendido desde el
1 de febrero al 30 de junio el promedio de satisfaccion es del 91,4%, el promedio de
moderadamente satisfecho es del 7,6% y finalmente un 1% de insatisfaccién.

Cordialmente,

Nhd G

Sandra Marcela Cabeza Mogollon
Jefe Oficina de Atencién al Ciudadano y Transparencia

Los datos consignados en este informe fueron tomados y foliados de 1 al 1379 correspondiente al primer trimestre y del 1 al
1362 correspondiente, al segundo trimestre de las encuestas aplicadas por las dependencias de la Universidad de Pamplona
2019 que se encuentran en el archivo de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Transparencia.

Elabord: J. Nifio.
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