
ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DEL FUNCIONARIO QUE INTERACTÚA CON USUARIOS QUE 

SOLICITAN SERVICIOS DE LA UPTC –AÑO 2017 

Se presentan los resultados de la encuesta aplicada en Bienestar Universitario, Admisiones y 
Control de Registro Académico y el Departamento de Biblioteca frente a la percepción del 
funcionario que interactúa con usuarios para el año 2017; la encuesta se aplicó con un número 
representativo de personas. Con esta se pretende medir el servicio de calidad mediante la 
actividad de atención al ciudadano y de esta manera ayudar a mejorar la percepción de los 
usuarios en cuanto a la imagen institucional. 
 
USTED ES FUNCIONARIO DE:  

 
 

 

 USTED TRABAJA EN LA SEDE 

 

 
 

27% 

28% 

45% 

FUNCIONARIO  

Admisiones y control de
registro

Bienestar universitario

Biblioteca

Tunja 
82% 

Duitama 
8% 

Sogamoso 
8% 

[NOMBRE DE 
CATEGORÍA] 

2% 

SEDE  



 
1. CONSIDERA QUE LOS EQUIPOS O INSTRUMENTOS DE LOS CUALES DISPONE PARA LA 

ATENCIÓN AL CIUDADANO SON: 

 

 

 

Describa la razón de su respuesta: 
 

 
 

  

40% 

25% 

30% 

5% 

EQUIPOS 

a. Suficientes

b. Ni suficientes ni
insuficientes

c. Insuficientes

d. obsoletos

34% 

7% 18% 

39% 

2% 

DESCRIPCION RESPUESTAS 

FALTA DE EQUIPOS

EL SISTEMA FALLA

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

SIN REPONDER

BUENAS INSTALACIONES



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

 

 

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

 

 

 

 

 

 

28% 

21% 
14% 

37% 

FACTOR PARA FORTALECER  

a.       Calidad de la
información y oportuno
servicio suministrado al
usuario
b.       Pertinencia en los
medios o canales de
atención al ciudadano

c.       Trato preferente y
equitativo

d.       Actitud y atención por
parte del funcionario hacia el
usuario

a.       Informació
n errónea en la 

página de la 
universidad 

20% 

b.       Herramient
as de trabajo 
insuficientes 

28% 

c.       Falta de 
Personal 

28% 

d.       Demasiada
s actividades  

24% 

FACTORES QUE DIFICULTAN LA 
RESPUESTA  



4. ¿CÓMO CONSIDERA QUE SE PUEDEN MEJORAR LOS TRÁMITES O SERVICIOS QUE SE PRESTAN 
EN SU OFICINA? 
 

 
 

Describa la razón de su respuesta:  
 

 

Muestra 119 personas 

31% 

21% 

30% 

18% 

MEJORAMIENTO DE SERVICIO  

a.  Acompañamiento entre
dependencias

b.  Motivación a los
funcionarios

c.  Desarrollo de
capacitaciones

d.  Personal idóneo en la
prestación del servicio

6% 

2% 

31% 

4% 24% 

5% 
2% 

15% 

11% 

DESCRIPCION DE RESPUESTA 

PEFIL DE LOS FUNCIONARIOS (profesionales)

CAMBIO DE PERSONAL

CAPACITACIONES DE ACTUALIZACIONES

CONTRATAR MAS PERSONAL

SIN RESPONDER

MAS MOTIVACION

MEJORAR ESPACIO DE TRABAJO

MAS COMUNICACIÓN CON LAS OTRAS
DEPENDENCIAS
MEJORAR LAS REPUESTAS


