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TABULACION Y ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE — PROCESO DE EXTENSION Y PROY SOCIAL

El dia 28 de noviembre del presente afio, luego de una revision y analisis del contenido de la
encuesta de satisfaccion de usuario, la cual se encuentra disponible en la pagina web en el link
de Extension:

http://apolo.uniatlantico.edu.co:8006/encuesta/index.php?sid=66523&newtest=Y&lang=es

y se encuentra disponible en google drive en el campo de Formularios en el siguiente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/1SBZRsRRyH-19if39f8851L6xvi0pAzR7rfLxuLA4MW Q/edit

La encuesta en mencion fue socializada por correo electrénico a la comunidad universitaria
para su diligenciamiento. Igualmente fue divulgada a los empresarios, gremios y entes
gubernamentales.

Encuesta de Satisfaccion al Usuario Proceso Extension y Proyeccion Social_UNIVERSIDAD DEL ATLANTICO Recibidos x & 8
m Jennifer Paola Gomez Gémez <jennifergomez@mail uniatiantico.edu.co> 9 nov. L)
para Extension, Danilo, bee: Luna, bee: Monica, bee: enaar, bec: srodrig cc: aochoa, bee: Nutripharma, bee: smarriaga, bee: gerencia, bec: Alexander, bee: Alexander, bee:

Buenas tardes estimados empresarios,
Reciban un cordial saludo,

Con el fin de mantener un proceso de mejoramiento continuo, el Departamento de Extension y Proyeccion Social desea conocer sus apreciaciones con relacion a la prestacion de los servicios ofertados
por su equipo de trabajo. Por favor conteste las siguientes preguntas de acuerdo con los criterios indicados.

Para diligenciar la encuesta, favor ingresar al siguiente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL Sd0iHIsbzNkjgNAI2kIVyurkcDkPyFVD3IN1GDchZ9fs8N15w/viewform

Encuesta de Satisfaccion al Usuario
Proceso Extension y Proyeccion
Social

Agradeciendo su atencion.

Cordialmente,

A continuacion se detalla el analisis de los resultados de la encuesta en mencién

e ENCUESTA DE SATISEACCION AL USUARIO PROCESO EXTENSION Y
PROYECCION SOCIAL

En cuanto a los SERVICIOS DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL:
En respuesta a la pregunta ¢(Con cual de las siguientes modalidades de Extensién de la
Universidad del Atlantico le gustaria tener informacién y recibir apoyo? se obtuvieron los siguientes
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TABULACION Y ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE — PROCESO DE EXTENSION Y PROY SOCIAL

Gestion Tecnolégica y Empresarial

7 respuestas

Relacion y Alianzas Universidad-Empresa-Estado (UEE

11 respuestas

Desarrollo, Innovacion y Tecnologia

11 respuestas

@ Asesorias, consultorias, asistencia
técnica de proyectos, veedurias e
interventorias

@ Participacidn en convocatorias
externas U-E

@ Participacidn en Ruedas de Negocio

@ Convenios (Marcol Especifico / De
trans. tecnoldgica)

@ Pricticas académicas y
profesionales

@ Emprendimiento
@ Propiedad Intelectual

Al 100% los encuestados
(tanto docentes,
administrativos y
empresarios) les gustaria
tener informacion y recibir
apoyo en Asesorias,
Consultorias, asistencia
técnica de proyectos,
veeduria e interventorias.

Respecto a los servicios de
Relacion y Alianza
Universidad-Empresa-Estado
(UEE, los encuestados
preferirian tener informacion y
apoyo en la siguiente
proporcion de prioridad:

45.5% Convenios (Marco/
Especifico / De transferencia.
Tecnoldgica).

27.3% Participacion en
convocatorias externas U-E.

18.2% Practicas académicas y
profesionales.

9.1% Participacion en Ruedas
de Negocio

Respecto a los servicios de
Desarrollo, Innovacion y
tecnologia, los encuestados
preferirian tener informacion
y apoyo en la siguiente
proporcion de prioridad:

72.7% Emprendimiento

27.3%Propiedad Intelectual.
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Educacion Continua

12 respuestas

@ Diplomados
® Cursos

Cursos libres de lenguas
extranjeras

@ Seminario Taller

Respecto a los servicios de
Educacion Continua, los
encuestados preferirian tener
informacion y apoyo en la
siguiente proporcion de
prioridad:

50% Cursos Libres de
Lenguas Extranjeras.

33.3%Diplomados.

16.7%Seminario / Taller.

:En qué tematica preferiria un programa de educacion continua?

5 respuestas

articulos cientificos

Ingenieria agroindustrial

Farmacologia y Toxicologia Clinica
Transformacion Digital, Economia Digital

Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Proyeccion Social

11 respuestas

@ Proyectos de Proyeccidn Social

@ Eventos de apropiacidn social de
conocimiento (Gestidn artistica,
cultural y departiva)
Museo de Antropologia Universidad
del Atldntico (MAUA)

Respecto a los servicios de
Proyeccion Social, los
encuestados preferirian tener
informacion y apoyo en la
siguiente proporcion de
prioridad:

54.5% Proyectos de
Proyeccidn Social

45.5%Eventos de
Apropiacion Social de
conocimiento
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;cual es el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad en la prestacion
del servicio del proceso de Extension y Proyeccion Social? Siendo la
calificacion “5":“Satisfecho” y “0” : “Insatisfecho”.

14 respuestas

00 %) 0(0 %) 00 %)

0 1 2

Para aquellos items en que se encuentra regular o insatisfecho, por favor
exponga sus motivos para mejorar nuestros servicios

1 respuesta

Demora en la aprobacion de propuesta y en la tramitologia en la Oficina Juridica

CONCLUSION:

En cuanto al nivel de satisfaccidon de nuestros clientes internos y externos respecto a los servicios
de extension ofertados podemos concluir que es medio-alto. S6lo una persona calificd nuestros
servicios como regular justificando la Demora en la apropiacion de propuesta y en la tramitologia
desde la oficina Juridica, para lo cual el equipo de trabajo del Departamento de Extension y
Proyeccién Social esta trabajando en la oportunidad de los tiempos de respuesta ante una
propuesta de extensién y/o suscripcion de convenio.

La accién preventiva PS-114: “Mayor control de seguimiento del recorrido de los convenios desde
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su presentacion en la oficina Juridica hasta su firma” se encuentra abierta y en seguimiento para
mejorar el seguimiento y los tiempos de respuesta en suscripcion de convenios al interior de la
Universidad.

La accion preventiva PS-115: “Atencion al Sistema de PQR y Encuestas de Satisfaccién de
Usuario” fue creada para el seguimiento de la percepcion de nuestros clientes internos y externos
referente a nuestros servicios de extension y proyeccioén social ofertados.

e RECIBIDO A SATISFACCION EN PROYECTOS DE CONSULTORIA Y ASESORIA

El dia 17 de agosto de 2016 se llevé a cabo la Auditoria Externa de Calidad por parte del
INCONTEC al proceso de Extension y Proyeccién Social. Como resultado de esta visita no
surgid ninguna No conformidad. Sin embargo, como aspecto por mejorar resaltaron la
necesidad de evaluar la prestacion del servicio a los clientes del subproceso de consultoria y
asesoria de proyectos de la Universidad y de los usuarios de extension en general. Es por esta
razén que desde el proceso de extension y proyeccion social, se genero la accion de mejora
PS-044: “Evaluar la prestacion del servicio a los clientes del subproceso de consultoria y
asesoria de proyectos de la Universidad y de los usuarios de extension en general” en torno a
esta recomendacion, cuyo plan de accion es el siguiente:

1. Disefiar una encuesta de satisfaccion para los clientes de proyectos de consultoria y
asesoria.

2. Revisar, aprobar y subir al 1SOlucion y en pagina web el Formato de encuesta de
satisfaccion para proyectos de consultoria y asesoria para su divulgacién y
diligenciamiento por las partes interesadas.

3. Implementar estrategias internas para el diligenciamiento de las Encuestas de
Satisfaccién de Usuarios de Extension y Proyeccion Social disponibles en pagina web
(on-line).

4. Aplicacion de la encuesta a los clientes de proyectos de consultoria y asesoria vigentes
en el periodo 2015-11.

5. Tabulacién y Andlisis de datos de la Encuesta para elaboracion de planes de mejora en
caso de ser necesarios.

Resultado del Seguimiento a la Accion de Mejora PS-044;

1. El dia martes 09 de mayo del 2017, la lider de Calidad del Proceso de Extensién y
Proyeccién Social, quien es también la persona responsable de la gestion de Proyectos
de Consultoria y Asesoria, disefia el formato de recibido a satisfaccion en proyectos de
consultoria y asesoria teniendo en cuenta las sugerencias dadas por auditor externo de
INCONTECG, en la tltima auditoria externa de calidad realizada al proceso.

2. El dia miércoles 10 de mayo del 2017, la lider de Calidad del Proceso de Extension y
Proyeccién Social, envia a flujo por ISOlucion el formato de recibido a satisfaccion en
proyectos de consultoria y asesoria para su respectiva revision y aprobacion.

3. El dia miércoles 10 de mayo de 2017 se aprueba por I1SOlucion el FOR-PS-050
Formato de Recibido a Satisfaccion en Proyectos de Consultoria y Asesoria. De
igual forma, el dia jueves 11 de mayo se envia por correo electronico la solicitud de
diligenciamiento de dicho formato a la Secretaria de Educaciéon de Soledad y a la
Secretaria de Cultura del Atlantico con quienes se trabajaron los dos proyectos en el
periodo 2016-Il (PAE de Soledad y el PES de Santo Tomas).
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4. El dia 11 de octubre de 2017 se recibe por parte de la Secretaria de Cultura del
Atlantico la retroalimentacién al formato de recibido a satisfaccion del Proyecto de
Consultoria "Formulacion del Plan Especial de Salvaguardia del Carnaval
Intermunicipal de Santo Tomas". Se encuentra en proceso de tramite el acta de
Liquidacién para dicho proyecto.

En cuanto al Proyecto del PAE del la Secretaria de Educacion de Soledad, se
encuentra en tramite el acta de liquidacion y el diligenciamiento del formato de recibido
a satisfaccion.

Resultado de la evaluacion por parte de la Secretaria de Cultura y Patrimonio a la ejecucion del
Proyecto de Consultoria "Formulacion del Plan Especial de Salvaguardia del Carnaval
Intermunicipal de Santo Tomas":

. 7|1i\'(-[sida(l CODIGO: FOR-PS-050
del Atlantico Yoo

FECHA: 10/05/2017
FORMATO DE RECIBIDO A SATISFACCION EN PROYECTOS DE CONSULTORIA Y ASESORIA

OBJETO DEL CONVENIO j CONTRATO l

Convenio interadministrativo para fa efecucion del ié erm

& proyecto Formulacién del Plan Especial de Salvaguardia del Ca i cipa 3
por el Consejo de Patrimonio y el Ministerio de Cultura, con recursos del IVA a |, " WK e s e
Departamento del Atldntico y el M unicipio de Santo Tomads,

a Telefonda mdvil celular, todo confarme al convenio 0147*2015*000035 suscrito entre el

1. INFORMACION GENERAL
NOMBRE DEL CONTRATANTE (Persona natural | Persona juridica) Secretarfa de Cultura y Patrimonigcc L NIt <€ QTRO: 2901020051

DOCUMENTO SOPORTE (CONTRATO | CONVENIO) NUME
RO FECHA VALOR
Contrato Interadministrativo 0147*2016*000040 08 de septiembre de 2016 $ 98.000,000
FECHA DE RECIBIDO A SATISFACCION: X PERIO0ODE ©8/09/2016 AL
EJE s P
CUCION: 33/12/2016
Il. NIVEL DE SATISFACCION DE ENTREGABLES O PRODUCTOS DEL CONVENIO | CONTRATO (Marcar con una "X")
FACTORES A EVALUAR MUY SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
Atencidn al Usuario
X
Informacion manejada
X
Solucion de problemas
X
Rapidez de respuesta
X
Oportunidad en los produtosfentregables
X
Eficacia en los produtosfentregables X
IMPACTO DEL PROYECTO: Ampliacién de Ia visibilidad de las f fones en el Depar del

DOBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS:
Adjuntar Contrato en mencién e Informe Final del Proyecto.

FIRMA DEL RESPONSABLE: <12 ' TC

NOMBRE: Blanca De La Puente

CARGO: Supervisor

INTIDAD CONTRATANTE: Secretaria de Cultura ¥ Patrimonio -Gobernacién del Atiintico
‘ORREOQ ELECTRONICO: cultura@atlantico.gov.co
"ELEFONO [ CELULAR:3307012

Se evidencia que el contratante de este proyecto se encuentra satisfecho y muy satisfecho en
los aspectos evaluados.
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e ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION ESTUDIANTIL CLLE

Desde el afio 2014, anualmente se realiza esta encuesta teniendo en cuenta modelos de
calidad para medir el desempefio y establecer directrices y establecer medidas a que haya
lugar y el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2008, la cual establece que la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion; asi esto da la certeza de medir
la satisfaccion del cliente de forma periddica.

El andlisis presenta los resultados cuantitativos y cualitativos con recomendaciones y
justificaciones a preguntas realizadas de la encuesta de satisfaccion estudiantil aplicada a los
estudiantes de los Cursos de Lenguas Extranjeras en el periodo académico 2017-2 a través del
sistema SEO de la Universidad del Atlantico. Con la aplicacion de la encuesta se pretende
resumir la satisfaccion de los estudiantes de los CLLE con los diferentes servicios a los cuales
tienen acceso. La encuesta fue dirigida a toda la comunidad CLLE en sus diferentes idiomas y
horarios, por los cuales se obtuvieron puntajes y porcentajes de acuerdo a las escalas de
medicion en las que se ha venido desarrollando para que haya un punto comparativo entre
estas encuestas para el desarrollo de planes de accién posteriores. Esta escala consta de 5
valores, a saber:

VALORES DE LA ESCALA
1 INSUFUCIENTE
DEFICIENTE
REGULAR

MUY BUENO
EXCELENTE

vi W N

Tabla 1. Valores de la escala

Nuevamente se aclara que este cuestionario aplicado indaga la valoraciéon de acuerdo a la
percepcion que los estudiantes asignan a cada una de las dimensiones consideradas en el
estudio.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Nuevamente, este analisis de resultados y las recomendaciones recibidas sirven de guia para
la toma de decisiones y evidenciar las necesidades de los estudiantes permitiendo identificar
los puntos de fortaleza y debilidades asi como fuente de apoyo para elaboracién de planes de
accion posteriores.

Los resultados obtenidos en esta encuesta son:

v'  Se puede determinar que en un 69% de los estudiantes de los CLE desean seguir
estudiando frente a un 3% que no tienen la intencidon de hacerlo lo cual permite inferir
gue los estudiantes en su mayoria desean continuar con sus estudios en los CLE por
intereses personales, gusto y porque tienen buena metodologia de ensefianza lo que
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no difiere de los resultados de las opiniones vy justificaciones estudiantiles del periodo
2016-2.

v El 69% de los encuestados recomendaria la formacion que se imparte en los CLE y
Unicamente un 3% no lo haria manteniéndose este Ultimo porcentaje como el afio
anterior.

v Nuevamente, como ha sucedido en las encuestas en los periodos anteriores los
estudiantes recomiendan los Cursos de Lenguas Extranjeras en su mayoria por su
metodologia de ensefianza destacando igualmente en este punto las justificaciones no
fueron negativas.

v' Se establece que solo un 11% de los encuestados ha tenido alguna dificultad con los
servicios prestados disminuyendo este porcentaje con respecto al afio anterior en un
4%( periodo 2016-2-2017-2).

v' Se puede considerar que los estudiantes en su mayoria no han tenido dificultades y
que las pocas dificultades que se reflejan son dificultades académicas y registro y
control.

v' En un 44% los problemas fueron resueltos de forma satisfactoria y en un 28% no se
resolvieron manteniéndose este indicador con respecto al periodo 2016-2 y que se
considera que la percepcion cualitativa de los estudiantes en su mayoria apunta a que
no han tenido problemas y que los problemas han sido solucionados de forma
satisfactoria y otros problemas no solucionados reflejados en menor nimero son
académicos, de registro y control, en esta ocasion los encuestados no mencionaron
problemas con temas logisticos y de infraestructura.

v' Se determina que un 51% de los encuestados (equivalentes a 156 estudiantes) han
observado mejorias en la prestacion del servicio mientras que un 20% de los
estudiantes no lo ha hecho (equivalentes a 61 estudiantes).

v' Se considera que la percepcion cualitativa de los estudiantes apunta a que se ha
mejorado el servicio, seguido de la percepcion de que ha permanecido igual y
mejoramiento académico estos justificaciones se han mantenido constantes desde el
2015.

v' El porcentaje de calificacion asignado por los estudiantes encuestados para la
percepcion de calidad de servicio, siendo una calificacion de 4 (“Muy bueno”) la mas
valorada con un 35%, seguida de una calificacion 5 (“Excelente”) con un 21%,
manteniéndose en comparacién al periodo 2016-2.

v Los estudiantes valoran los costos del servicio con una calificacion de “Muy bueno” en
un 31%, seguido de una valoracion “excelente” en un 18%, lo que evidencia que el
costo del servicio es de complacencia para la comunidad de igual manera se mantiene
con respecto al periodo 2016-2.

v/ Las valoraciones en la percepcion de los estudiantes al momento del proceso de
inscripciones y matriculas fueron con un 27% la mas valorada fue 4 (“Muy bueno”)
seguidas de valoraciones excelente y regular con porcentajes del 17% y 16%
respectivamente, manteniéndose la valoracién muy bueno con respecto al periodo
2016-2.

v' La percepcion de los estudiantes encuestados respecto al personal administrativo fue
“muy buenos” con un 40%.
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v' Las valoraciones reflejan que la comunidad estudiantil valora los servicios generales
con una calificacion del 35% y del 16% siendo “Muy bueno” y “excelente”,
respectivamente.

v Los estudiantes encuestados valoran la infraestructura fisica de la siguiente manera:
con un porcentaje mayoritario de un 32% lo califican como regular, y con un 28% lo
califican como deficiente, manteniéndose esta percepcién en comparacién de periodos
anteriores.

v' Las calificaciones para las herramientas informaticas se mantienen con respeto al
periodo 2016-2 con valoraciones regular y bueno.

v' El centro de documentacion se aclara la no existencia de este servicio como en
periodos anteriores.

v' La percepcion de los estudiantes con su satisfaccion acerca del material bibliografico
asignado en su nivel, siendo la mas valorada 4 (“Muy bueno”) con un 32%
permaneciendo igual valorada como en periodos anteriores.

v' El porcentaje asignado por los estudiantes encuestados para la percepcién del servicio
de cafeteria siendo la calificacion 4 (“Muy bueno”) la mas valorada con un 31%,
seguida de la calificacion 3 (“Regular") con un 14%, conservandose las valoraciones
con respeto al periodo 2016-2.

Las recomendaciones mas comentadas fueron acerca de la necesidad del mejoramiento de la
infraestructura con 79 comentarios, seguido de los procesos académicos con 28, y en un tercer
lugar estan los comentarios sobre mantenimiento de areas y equipos.

En conclusion al igual que la encuesta del 2014-1, 2015-2, 2016-2 se determina la constante
que nuestras fortalezas son nuestros docentes, la metodologia el servicio ofrecido, y nuestras
debilidades van enfocadas a la infraestructura.

Para atender la debilidad que actualmente tenemos en cuanto a disponibilidad de salones y
deterioro en la infraestructura en la sede Centro exclusiva para el servicio de Cursos libres de
Lenguas Extranjeras, se cred la accién correctiva PS-076 en cuyo Plan de Accion se
contempla: Gestionar el plan de inversion y presupuesto para el mejoramiento de la
infraestructura en dicha sede.

Actualmente la Universidad esta invirtiendo recursos dentro de su presupuesto para la
adecuacion de la infraestructura en el edificio de postgrados, esto con el fin de mejorar la
atencion a los estudiantes en cuanto al confort en el aula de clases.

Ver algunas imagenes de los trabajos adelantados en infraestructura para Cursos Libres:
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ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION EDUCACION CONTINUA

De acuerdo con los resultados de la encuesta “Evaluacion de los Servicios de Educacion
Continua” en el periodo comprendido de enero a noviembre de 2017, se obtienen los siguientes
resultados:

RECOMENDACIONES Y/O CONCLUSIONES

Luego de analizar los resultados de la encuesta “Evaluacion de los Servicios de educacion
Continua, se pueden resaltar, recomendar y concluir los siguientes aspectos:

v' PERSONAL DE ATENCION
Este aspecto obtuvo de forma general resultados excelentes y buenos, lo que indica que
nuestro personal docente y logistico esta comprometido con los programas ofertados.

v' ESPACIO FISICO Y EQUIPOS
El tema de espacio y equipo obtuvo calificaciones entre regular y bueno, lo que evidencia
gue la Universidad presenta fuertes carencias en la disponibilidad de espacios y de equipos
para atender la oferta de programas de educacion continua. Asi mismo, se observa en los
comentarios de los participantes la inconformidad al respecto.

e Para atender a ésta peticion de los estudiantes en cuanto a la necesidad de mejores y
mayores espacio fisico y equipos, el Jefe del Departamento de Extension y Proyeccion
Social junto con la responsable del proceso de Educaciéon Continua, han programado
reuniones para gestionar convenios con empresas, hoteles, cajas de compensaciones,
con el fin de buscar espacios alternos a la Universidad para brindar un mejor servicio.

v' DIVULGACION
En cuanto a la divulgacién se observa calificaciones entre excelente y bueno; sin embargo,
es recomendable fortalecer la promocién y mercadeo en la pagina web institucional y en el
VOzZ a vOz para generar mayor cobertura y participacion en los programas de educacién
continua ofertados.

v" ORGANIZACION
La organizacion, de forma general obtuvo calificaciones entre excelente y bueno, se
resaltan aspectos positivos como: el cumplimiento de horarios de la actividad, vy
correspondencia entre los temas y objetivos del curso. En observaciones revisadas de los
participantes se comenta que los espacios para el desarrollo de las programas de
educacion continua no son comodos y el ruido del aire acondicionado permite que los
docentes y estudiantes realicen un esfuerzo auditivo adicional en las clases.
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Los resultados del instrumento de la encuesta se detallan a continuacion:

PERSONAL DE ATENCION
v Evalle de forma general los servicios de recursos educativos

Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 20 42.55%
Bueno (2) 22 46.81%
Regular (3) 4 8.51%
Malo (4) 0 0.00%
Muy Malo (5) 1 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta

Representacion Gréfica de la evaluacion general de los servicios de recursos

educativos
» Excelente (20)

= Bueno (22)
= Regular (4)
Muy Malo (1)
v" Actitud de servicio de los funcionarios
Opcién Cantidad Porcentaje

Excelente (1) 37 78.72%
Bueno (2) 8 17.02%
Regular (3) 0 0.00%
Malo (4) 1 2.13%
Muy Malo (5) 1 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta

Representacion Gréafica de la actitud de servicio de los funcionarios
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= Excelente (37)

= Bueno (8)
= Malo (1)
Muy Malo (1)
2%
2%
v'  Rapidez para atender su
requerimiento o
consulta
Opcidn Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 25 53.19%
Bueno (2) 19 40.43%
Regular (3) 1 2.13%
Malo (4) 1 2.13%
Muy Malo (5) 1 2.13%
Sin respuesta 0 0.00%

Representacion Grafica de la rapidez para atender su requerimiento o consulta

= Excelente (25)

= Bueno (19)
Ny = Regular (1)
40% Malo (1)
= Muy Malo (1)
2%
2%
53%
v' Apoyo y orientacién en la solucién a sus solicitudes
Opcién Cantidad Porcentaje

Excelente (1) 31 65.96%
Bueno (2) 14 29.79%
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Regular (3) 0 0.00%
Malo (4) 1 2.13%
Muy Malo (5) 1 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta

Representacion Grafica de apoyo y orientacion en la solucion a sus solicitudes

= Excelente (31)
= Bueno (14)
= Malo (1)

Muy Malo (1)

v' Rapidez de respuesta

66%

Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 26 55.32%
Bueno (2) 19 40.43%
Regular (3) 1 2.13%
Malo (4) 0 0.00%
Muy Malo (5) 1 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta

Representacion Grafica de rapidez de respuesta

= Excelente (26)
= Bueno (19)
= Regular (1)

40%
Muy Malo (1)

2%
2%

v' Horario de prestacién del servicio

Elabord: Ingeniera Jennifer Gémez - Lider de Calidad del proceso de Extensidn y Proyeccidn Social
Aprobd: Danilo Hernandez Rodriguez —Jefe y Responsable del proceso de Extensién y Proyeccién Social



\ON
6&%00_8
(e

S ~

Unaversidad | & .83y
del Atlantico "’@

TABULACION Y ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE — PROCESO DE EXTENSION Y PROY SOCIAL

Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 28 59.57%
Bueno (2) 16 34.04%
Regular (3) 1 2.13%
Malo (4) 1 2.13%
Muy Malo (5) 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta

Representacion Grafica de horario de prestacion del servicio

= Excelente (28)
= Bueno (16)
= Regular (1)

i Malo (1)
- = Muy Malo (1)
2%
2%
v" Atencion al usuario
Opcién Cantidad Porcentaje

Excelente (1) 29 61.70%
Bueno (2) 16 34.04%
Regular (3) 1 2.13%
Malo (4) 0 0.00%
Muy Malo (5) 1 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta

Representacion Gréafica de atencion al usuario

= Excelente (29)
= Bueno (16)
34% = Regular (1)
Muy Malo (1)
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v"Informacién que maneja el personal

Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 28 59.57%
Bueno (2) 17 36.17%
Regular (3) 1 2.13%
Malo (4) 0 0.00%
Muy Malo (5) 1 2.13%
Sin respuesta 0 0.00%
Representacion Grafica de Informacion que maneja el personal
: Do)
v o
ESPACIO FiSICO Y EQUIPOS
v' Disponibilidad de espacio fisico y equipos que usted necesita
Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 11 23.40%
Bueno (2) 15 31.91%
Regular (3) 18 38.30%
Malo (4) 1 2.13%
Muy Malo (5) 4.26%
0.00%

Sin respuesta

Representacion Grafica de disponibilidad de espacio fisico y equipos que usted
necesita

= Excelente (11)

= Bueno (15)

= Regular (18)
Malo (1)

= Muy Malo (2)
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v' Estado de espacio fisico y/o equipos

Opcién Cantidad
Excelente (1) 9
Bueno (2) 19
Regular (3) 16
Malo (4)
Muy Malo (5)
1

Sin respuesta

Representacion Grafica del eestado de espacio fisico y/o equipos

Porcentaje
19.15%
40.43%
34.04%

0.00%
4.26%
2.13%

= Excelente (9)

= Bueno (19)
= Regular (16)

34%

v/ Calidad de los equipos

Opcién Cantidad
Excelente (1) 10
Bueno (2) 23
Regular (3) 9
Malo (4) 2
Muy Malo (5) 2
1

Sin respuesta

Representacion Grafica de la calidad de los equipos

Muy Malo (2)

= Sin respuesta (1)

Porcentaje
21.28%
48.94%
19.15%

4.26%
4.26%
2.13%

= Excelente (10)
= Bueno (23)
= Regular (9)

19%

Malo (2)

= Muy Malo (2)

Sin respuesta (1)
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v" Adecuacioén de espacios

Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 13 27.66%
Bueno (2) 13 27.66%
Regular (3) 16 34.04%
Malo (4) 3 6.38%
Muy Malo (5) 2 4.26%

Sin respuesta 0.00%

Representacion Gréafica de adecuacion de espacios

Excelente (13)
Bueno (13)

) Regular (16)
34% Malo (3)

= Muy Malo (2)

DIVULGACION

v' El conocimiento que usted tiene de los servicios de Recursos Educativos es:

Opcioén Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 16 34.04%
Bueno (2) 21 44.68%
Regular (3) 14.89%
Malo (4) 2 4.26%
Muy Malo (5) 1 2.13%
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Sin respuesta 0 0.00%

Representacion Grafica del conocimiento que usted tiene de los servicios de Recursos
Educativos es:

» Excelente (16)

= Bueno (21)

= Regular (7)
Malo (2)

= Muy Malo (1)

4%

2%

45%

v" Promocién y divulgacioén de los servicios de recursos educativos

Opcidn Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 14 29.79%
Bueno (2) 20 42.55%
Regular (3) 9 19.15%
Malo (4) 3 6.38%
Muy Malo (5) 1 2.13%
Sin respuesta 0 0.00%

Representacion Grafica de la promocion y divulgacion de los servicios de recursos educativos

= Excelente (14)

= Bueno (20)

= Regular (3)
Malo (3)

= Muy Malo (1)

19%

6%

2%

43%

30%
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ORGANIZACION
v" Comodidad en el espacio fisico

Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 11 23.40%
Bueno (2) 20 42.55%
Regular (3) 13 27.66%
Malo (4) 2 4.26%
Muy Malo (5) 1 2.13%
Sin respuesta 0 0.00%

Representacion Grafica de la comodidad en el espacio fisico

Excelente (11)
= Bueno (20)
Regular (13)
Malo (2)

= Muy Malo (1)

28%

4%

2%

v/ Cumplimiento de horarios de la actividad

Opcioén Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 25 53.19%
Bueno (2) 16 34.04%
Regular (3) 4 8.51%
Malo (4) 1 2.13%
Muy Malo (5) 1 2.13%
0 0.00%

Sin respuesta
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Representacion Grafica de cumplimiento de horarios de la actividad

2%
2%

v' Correspondencia entre los temas y objetivos del curso

Opcién Cantidad
Excelente (1) 30
Bueno (2) 14
Regular (3) 1
Malo (4) 1
Muy Malo (5) 1
Sin respuesta 0

Excelente (25)
Bueno (16)
Regular (4)
Malo (1)

Muy Malo (1}

Porcentaje
63.83%
29.79%

2.13%

2.13%

2.13%

0.00%

Representacion Grafica de correspondencia entre los temas y objetivos del curso

= Excelente (30)
= Bueno (14)

2%
2%

v" Pertinencia

= Regular (1)
Malo (1)
= Muy Malo (1)
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Opcién Cantidad Porcentaje
Excelente (1) 28 59.57%
Bueno (2) 17 36.17%
Regular (3) 1 2.13%
Malo (4) 0 0.00%
Muy Malo (5) 1 2.13%
Sin respuesta 0 0.00%

Representacion Gréafica de pertinencia

= Excelente (28)

= Bueno (17)

= Regular (1)
Muy Malo (1)

2%
2%

Elaborado por: Ingeniera Jennifer Gbmez
Lider del proceso de Extensién y Proyeccion Social
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