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1. OBJETIVOS Y ALCANCE

1.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar las necesidades de los usuarios de la Universidad Pedagogica y
Tecnologica de Colombia, acerca de los servicios y tramites que se ofrecen, en
relacion con Servicio al Ciudadano, Tramites y Gobierno en Linea para el afio
2017.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* |dentificar necesidades de informacién sobre tramites y servicios para
adecuar los canales de atencion a los ciudadanos.

* Optimizar la manera en que se presenta informacion de los procedimientos
qgue van dirigidos a los usuarios, especialmente estudiantes acerca de los
servicios académicos, tanto la informacidén que se publica como la que deben
conocer o remitir al interior de las dependencias.

* Analizar con los lideres de proceso los tramites y procedimientos que son
susceptibles de automatizar.

* |dentificar las necesidades de sistemas y tecnologias de la informacién de los
usuarios administrativos, para adecuar la arquitectura informatica.

* Conocer expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de
canales electronicos.

1.3. ALCANCE

De acuerdo con la guia de caracterizacion de usuarios del MINTIC, en esta
ocasion se abordaran temas de Servicio al Ciudadano, Tramites y Gobierno en
Linea. Para estudiantes y funcionarios administrativos de la Universidad
Pedagogica y Tecnoldgica de Colombia.



2. LIDER

Para el desarrollo de la caracterizaciébn de usuarios se conformd un grupo de
trabajo que adelantara las actividades necesarias para lograr obtener los
resultados a partir de los objetivos definidos.
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Director Oficina de Comunicaciones

Jefe Departamento de Innovacion académica

Profesional del Sistema de Peticiones Quejas y Reclamos

Director Oficina de Tecnologias los Sistemas de Informacion y las
Comunicaciones

Jefe Grupo del Sistema Integrado de Gestion o su delegado

Jefe Departamento Talento Humano

Delegado de la Vicerrectoria Académica. Ing. Pedro Montafiez

Gestor del Grupo Gobierno en linea



3. IDENTIFICACION DE VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION
A continuacién, se enumeran las variables que se van a medir y la clasificacion.
3.1. Variables Geograficas

Ubicacion. Esta variable permite identificar el lugar donde se encuentran los
usuarios que hacen uso de los tramites y servicios.

3.2. Variables Demogréficas

1. Sexo. Se utilizara para determinar el nivel de influencia de acuerdo al
género, en la poblacién de estudiantes, funcionarios y docentes.

2. Edad. Se utilizara para determinar la influencia que puedan tener sobre las
variables a medir de acuerdo al rango de edad al que pertenecen, para el
caso de la poblacion de los docentes y funcionarios.

3.3. Variables Intrinsecas

1. Uso de Canales. Se utilizara para identificar los canales de atencion que
utilizan los estudiantes, docentes o funcionarios.

3.4. Variables de Comportamiento
1. Beneficios Buscados, se utilizard para medir las caracteristicas de los

servicios que puedan generar valor para los usuarios como elementos de
mejora de los tramites, eficacia, oportunidad, y amabilidad.



4. IDENTIFICACION DE MECANISMOS DE RECOLECCION

Se aplicaran encuestas para la recoleccion de Informacion acerca de los servicios
prestados por las dependencias que cumplen con la atencién a los usuarios como
son Admisiones y Control de Registro Académico, Bienestar Universitario y
Biblioteca.

Ademas se aplicaran encuestas para la definicion de los tramites a automatizar y
las mejoras que se puedan identificar.

Para el caso de las variables demograficas se hara uso de la informacién existente
en los sistemas de informacién de la Universidad tales como SIRA y HUMANO.

A continuacion se presentan el modelo de las encuestas de recoleccion de datos
para las dependencias de Admisiones y Control de Registro Académico, Bienestar
Universitario y Biblioteca.



ENCUESTA DE PERCEPCION DEL FUNCIONARIO QUE INTERACTUA CON
USUARIOS QUE SOLICITAN SERVICIOS DE LA UPTC —ANO 2017

La siguiente encuesta tiene como proposito el mejoramiento de nuestros servicios,
de acuerdo con su percepcidn y sugerencias.
USTED ES FUNCIONARIO DE:

O Admisiones y control de Registro Académico 0O Bienestar Universitario
O Biblioteca
USTED TRABAJA EN LA SEDE: 0O Tunja 0O Duitama

0O Sogamoso O Chiquinquira

1. CONSIDERA QUE LOS EQUIPOS O INSTRUMENTOS DE LOS CUALES
DISPONE PARA LA ATENCION AL CIUDADANO SON:
a. Suficientes
b. Ni suficiente ni insuficientes
c. Insuficientes
d. Obsoletos
Describa la razén de su respuesta:

2. ELIJA EL FACTOR QUE CONSIDERA SE DEBE FORTALECER A NIVEL
INSTITUCIONAL, CON RESPECTO A LA ATENCION AL CIUDADANO:
a. Calidad de la informacion y oportuno servicio suministrado al usuario
b. Pertinencia en los medios o canales de atencion al ciudadano
c. Trato preferente y equitativo
d. Actitud y atencion por parte del funcionario hacia el usuario

3. ¢QUE FACTORES CONSIDERA, DIFICULTAN SU TRABAJO PARA
BRINDAR UNA RESPUESTA OPORTUNA Y EFECTIVA A LOS
USUARIOS?

a. Informacion errénea en la pagina de la universidad
b. Herramientas de trabajo insuficientes

c. Falta de Personal

d. Demasiadas actividades

4. ¢COMO CONSIDERA QUE SE PUEDEN MEJORAR LOS TRAMITES O
SERVICIOS QUE SE PRESTAN EN SU OFICINA?
a.Acompafiamiento entre dependencias
b.Motivacion a los funcionarios
c. Desarrollo de capacitaciones
d.Personal idéneo en la prestacion del servicio
Describa la razén de su respuesta:




ENCUESTA PARA USUARIOS DE SERVICIOS UPTC-2017
La siguiente encuesta tiene como proposito el mejoramiento de nuestros servicios,
de acuerdo con su percepcién y sugerencias.
USTED ES: 0O Estudiante 0O Docente
0 Particular 0O Funcionario

DEPENDENCIA EN LA CUAL PRESENTO LA SOLICITUD:

O Admisiones y control de Registro Académico O Bienestar Universitario
O Biblioteca

SEDE: 0O Tunja O Duitama
0O Sogamoso O Chiquinquira

MEDIO POR EL CUAL PRESENTO LA SOLICITUD:
En forma personal

Documento escrito

Correo electrénico

Linea Telefénica

aooorE

2. ¢LA RESPUESTA RECIBIDA SOLUCIONO SU REQUERIMIENTO?
a. Si
b. No
Describa la razon de su respuesta:

3. LA RESPUESTA A SU REQUERIMIENTO EN TIEMPO Y OPORTUNIDAD
FUE:

Excelente

Buena

Regular

Mala

oo ow

Describa la razén de su respuesta:

4. LA RESPUESTA A SU REQUERIMIENTO EN TERMINOS DE AMABILIDAD
FUE

Excelente

Buena

Regular

Mala

Describa la razén de su respuesta:

oo ow




5.1.

ESTUDIANTES MATRICULADOS 1-2017.

5. AUTOMATIZACION DE LA INFORMACION

VARIABLE SEXO. POBLACION ESTUDIANTES

Fuente Sistema de Informacién Docente SIRA, Julio de 2017.
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La participacion de las mujeres es de 55% respecto al 45% de los hombres en la
matricula total de estudiantes para el primer semestre de 2017, mostrando un
incremento del 2%, respecto a la caracterizacion realizada en 2014.
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ENCUESTA DE PERCEPCION DEL FUNCIONARIO QUE INTERACTUA CON
USUARIOS QUE SOLICITAN SERVICIOS DE LA UPTC -ANO 2017

USTED ES FUNCIONARIO DE:

FUNCIONARIO

 Admisiones y control de
registro

W Bienestar universitario

® Biblioteca

En la encuesta aplicada se evidencia que en su mayoria los funcionarios del area
de Biblioteca realizaron la encuesta con un porcentaje de 45%.

USTED TRABAJA EN LA SEDE

SEDE

Soggg;oso Chiquinquira
2% I

Duitama
8%

Tunja
82%

Los funcionarios que realizaron la encuesta en su mayoria son de la sede Tunja
con un 82% en comparacion con las seccionales.




1. CONSIDERA QUE LOS EQUIPOS O INSTRUMENTOS DE LOS CUALES
DISPONE PARA LA ATENCION AL CIUDADANO SON:

EQUIPOS

M a. Suficientes
B b. Ni suficientes ni
insuficientes

" c. Insuficientes

H d. obsoletos

Describa la razén de su respuesta:

DESCRIPCION RESPUESTAS

B FALTA DE EQUIPOS

m EL SISTEMA FALLA

= MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
u SIN REPONDER

m BUENAS INSTALACIONES

Los equipos que se encuentran actualmente son los suficientes para la atencion
requerida segun los encuestados y se debe tener en cuenta en aumentar la
cantidad de equipos para realizar la actividad de manera éptima y eficiente que
satisfaga la necesidad de los usuarios.




2. ELIJA EL FACTOR QUE CONSIDERA SE DEBE FORTALECER A NIVEL
INSTITUCIONAL, CON RESPECTO A LA ATENCION AL CIUDADANO:

FACTOR PARA FORTALECER

Ma. Calidaddela
informacion y oportuno
servicio suministrado al

usuario )
mb. Pertinenciaen los

medios o canales de
atencion al ciudadano

mc.  Trato preferentey
equitativo

md. Actitud y atencion
por parte del funcionario
hacia el usuario

Con un 37% encontramos que se debe tener en cuenta, la actitud y atencion por
parte del funcionario hacia el usuario seguido por un 28 % en la calidad de la
informacion y oportuno servicio suministrado al usuario. Esto nos muestra la
importancia de realizar una capacitacion oportuna al funcionario para realizar sus
funciones de la manera mas éptima.

3. ¢QUE FACTORES CONSIDERA, DIFICULTAN SU TRABAJO PARA
BRINDAR UNA RESPUESTA OPORTUNA'Y EFECTIVA A LOS USUARIOS?

FACTORES QUE DIFICULTAN LA
RESPUESTA

d. Demasiadas a. Informacion
actividades errénea en la pagina
24% de la universidad
20%

c. Faltade
Personal
28%

b. Herramientas de
trabajo insuficientes
28%

Podemos evidenciar que la falta de personal y herramientas de trabajo
insuficientes debilitan la oportunidad de realizar la atencion de manera adecuada y
efectiva.




4. ¢;COMO CONSIDERA QUE SE PUEDEN MEJORAR LOS TRAMITES O
SERVICIOS QUE SE PRESTAN EN SU OFICINA?

MEJORAMIENTO DE SERVICIO

B a. Acompafiamiento entre
dependencias

mb. Motivacidon a los
funcionarios

Hc. Desarrollo de
capacitaciones

md. Personal idoneo en la
prestacion del servicio

Describa la razon de su respuesta:

DESCRIPCION DE RESPUESTA

H PEFIL DE LOS FUNCIONARIOS (profesionales)
O CAMBIO DE PERSONAL
CAPACITACIONES DE ACTUALIZACIONES
B CONTRATAR MAS PERSONAL
u SIN RESPONDER
MAS MOTIVACION
5 MEJORAR ESPACIO DE TRABAJO
MAS COMUNICACION CON LAS OTRAS

DEPENDENCIAS
= MEJORAR LAS REPUESTAS

Se evidencia en las respuesta que se debe tener mas acompafamiento entre las
diferentes dependencias y nuevamente la capacitacion a los funcionarios
realizando constante actualizacién en atencion a usuarios y en sus funciones.



ENCUESTA PARA USUARIOS DE SERVICIOS UPTC-2017

USTED ES:

Estudiante
B Docente

B Particular

B Funcionario

Con un 96 % se observa que la encuesta fue aplicada a estudiantes de la
Universidad

DEPENDENCIA EN LA CUAL PRESENTO LA SOLICITUD:

DEPENDENCIA

B Admisiones y control de registro B Bienestar universitario Biblioteca

Las encuestas se realizaron y fueron contestadas en su mayoria en Admisiones y
Control de Registro, seguido de la biblioteca y finalmente en Bienestar
Universitario en mayor parte por estudiantes que utilizan estas dependencias con

frecuencia dentro de la Universidad.



SEDE

SEDE
Sogamoso
16%
Tunja
Duitama 61%
16%

Las encuestas se desarrollaron en mayor cantidad en la Ciudad de Tunja con
respecto a las otras seccionales de la Universidad con un porcentaje del 61 %
seguido de Sogamoso y Duitama respectivamente.

1. MEDIO POR EL CUAL PRESENTO LA SOLICITUD:

MEDIO DE SOLICITUD
c. Correo
electrénico d. Linea
3% Telefénica
b. 49,
Documento ?
escrito
14%

a. Enforma personal
79%

Las solicitudes dentro de las instalaciones de la Universidad se desarrollan en su
mayoria de forma personal seguido mediante documento escrito de solicitud.



2. ¢LA RESPUESTA RECIBIDA SOLUCIONO SU REQUERIMIENTO?

SE SOLUCIONO
b.NO
2%

2. SI
Emb.NO

a. Sl

98%
Las respuestas a los requerimientos de la solicitud se han desarrollado
satisfactoriamente para el usuario segun lo evidencia el alto porcentaje.

Describa la razén de su respuesta:

DESCRIPCION RESPUESTA

Buena atencion

m Solucion de la
consulta

H Se presto el servicio

m Sin respuesta

® Inconformidad del
servicio

En cuanto al alto porcentaje de solucion a las solicitudes de los usuarios se
evidencia que fueron solucionados oportunamente pero que se tiene un porcentaje
inferior de buena atencion comparada a la omision de la respuesta (no se da
respuesta alguna en cuanto a si se dio de la mejor manera o no)



3. LARESPUESTA A SU REQUERIMIENTO EN TIEMPO Y OPORTUNIDAD
FUE:

TIEMPO DE RESPUESTA

c. Regular d. Mala
3% 1%

a. Excelente
62%

b. Buena
34%

Describa la raz6n de su respuesta:

DESCRIPCION RESPUESTA

Respuesta oportuna

H Respuesta a
tiempo(eficiente)

H Sin responder

H La respuesta no es la
mejor y demorada

En cuanto a las respuestas de la solicitud en tiempo y oportunidad fue excelente
en su mayoria por un periodo eficiente desarrollado de tramite, seguido
nuevamente en segundo lugar con un 36 % de usuarios encuestados que se
abstienen de respuesta al desarrollo de solucion del tramite.




4. LA RESPUESTA A SU REQUERIMIENTO EN TERMINOS DE
AMABILIDAD FUE:

AMABILIDAD
1% 0%

24%

ma. Excelente b. Buena ®c.  Regular md. Mala

Describa la razon de su respuesta:

DESCRIPCION RESPUESTA  Faltade

atencion
Sin 49,
respuesta
34%
Servicio
prestado
fue amable
Estan 52%
capacitados
10%

En el desarrollo del tramite realizado por el usuario ciudadanos y grupos de interés
reflejan en un 52% que se realiza de forma amable.




Total de personas encuestadas.

TOTAL PERSONAS ENCUESTADAS

Funcionarios
28%

Usuarios
72%

La muestra de las encuestas fue dada de la siguiente manera para los
funcionarios un total de 117 personas y en la de usuarios fue de 307 personas.

CONCLUSIONES

e Se puede evidenciar que los funcionarios disponen de una infraestructura
gue no evita que se pueda dar la oportuna atencion al ciudadano.

e Que es oportuno realizar una campafia de capacitacién a los diferentes
funcionarios que prestan la atencién al ciudadano.

e Se debe tener en cuenta la cantidad de actividades con respecto al
personal en algunos procesos lo cual no es el suficiente.

e Es importante el apoyo y acompafiamiento de los diferentes procesos para
ofrecer un servicio més eficiente.




