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PRESENTACION

El objetivo del proceso de Atencién al Cliente es atender las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones de nuestros clientes y darles tramite oportuno con el fin de mejorar la
prestacion del servicio. Para dar cumplimiento a dicho objetivo es importante el acompafiamiento
de las diferentes areas involucradas mediante una buena disposicion para brindar respuestas
agiles acordes a los requerimientos del usuario.

En este informe se presentan los resultados del proceso de Atencion al Cliente desde el mes de
Enero hasta el mes de Septiembre de 2013 y los resultados de las encuestas realizadas
correspondientes al semestre 2013- 1 con algunos comparativos de afios anteriores.



En el grafico 1 se pueden observar las Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Solicitudes
de informaciéon acumuladas hasta el mes de Septiembre de 2013. Durante este periodo de tiempo se
han recibido 106 solicitudes de informacion, 205 Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones,
para un total de 311, de las cuales fueron atendidas en menos de 15 dias habiles 302.

Grafico 1: Tipo de solicitud por mes

*Fuente: Oficina de atencion al cliente

TIPO DE SOLICITUD POR MES
DE ENERO A SEPTIEMBRE DEL 2013

mQUEJA ®RECLAMO ™ SUGERENCIA = FELICITACION  ® SOLICITUD DE INFORMACION

El mes que registrd un mayor numero de Solicitud de Informacién fue Enero con 31, seguido de
Febrero con 14

Causas mas frecuente solicitud: Informacion de inscripciones, seleccién de horario y pago de
matricula.

El mes que obtuvo mayor nimero de Reclamos fue el mes de Enero con 42 solicitudes seguido
del mes de Febrero con 31, y mayo con 19.

Causas mas frecuentes reclamos: Dificultad con las lineas telefonicas, asignacién de usuario y
contrasefia, planeacion de la circunvalar no fue la mas adecuada, trato no adecuado por algunos
funcionarios y Docentes, mala atencidn por parte de una funcionaria de la Biblioteca, mala atencién



en admisiones, mal servicio del wi-fi, demora en abrir los casilleros e inconformidad con el tamafio
de los mismos y uso de la cancha deportiva.

Causas mas frecuentes Sugerencias: Mejorar los equipos de laboratorio, uso de la cancha
deportiva, colocar mas puntos de conexiones y que algunos funcionarios mejoren el servicio al
cliente.

Causas mas frecuentes Felicitaciones: Felicitaciones por la estructura fisica, felicitaciones por
el mantenimiento, cuidado de las zonas verdes y jardin.

Grafico 2: Tipo de solicitud por mes

*Fuente: Oficina de atencion al cliente
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Para el mismo periodo de 2012, se obtuvo 191 Q, R, S, F y Solicitud de informacién 161, para un
total de 352 de las cuales 323 fueron contestadas en menos de 15 dias habiles. Cabe anotar que
las 29 solicitudes que no se contestaron a tiempo fueron debido a que la mayoria de estas
ingresaron en el periodo vacacional. De igual manera es resultado es positivo ya que el proceso
ha mejorado en la oportunidad de las respuestas.



Grafico 3: Comparativo 2011-2013 desde el mes de Enero hasta el mes de Septiembre

*Fuente: Oficina de atencion al cliente
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Grafico 4: Comparativo 2011-2013 desde el mes de Enero hasta el mes de Septiembre

*Fuente: Oficina de atencion al cliente
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En la grafica anterior se tiene los datos de los afios 2011-2013 desde Enero hasta el mes de
septiembre. Se puede observar que para el afio 2013 se obtiene el mayor nimero de Quejas,
Reclamos y Sugerencias, seguido del afio 2012. Se evidencia un aumento con respecto al nimero
de Q, Ry S recibidas. Esto puede obedecer a que existe un mayor conocimiento del proceso de
atencion al Cliente entre la comunidad Institucional, ya que se realizan camparias de socializacién
para hacer difusion de los canales de atencion de los cuales disponen los estudiantes y demas
usuarios para comunicar sus inquietudes.



ACUMULADO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES POR DEPENDENCIA DESDE ENERO HASTA SEPTIEMBRE.

*Fuente: Oficina de atencién al cliente. Grafico 5: Nro. De Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones recibidas por Dependencia 2013
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Grafico 6. Nro. De Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones recibidas por dependencia 2012. Desde el mes de Enero hasta el mes de Septiembre

N2 Q, R, S, yF RECIBIDAS POR DEPENDENCIA 2012
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

En la grafica 5 del afio 2013, se observa que el area de Admisiones y Registro obtuvo el mayor
numero de Reclamos, seguida del area de Servicios Generales y Biblioteca.

En la grafica 6 del afio 2012 se observa que la F. Ciencias Administrativay Econémicas, Biblioteca
y Admisiones y registro fueron los que mayor nimero de Reclamos obtuvieron.

Realizando un comparativo entre la grafica 5 y 6 se evidencia que el area de Admisiones y
Registro, Biblioteca, F. Ciencias Administrativas y Economicas continian recibiendo el mayor
numero de Reclamos y Sugerencias. Estos resultados obedecen a que ambas dependencias
tienen contacto con mayor numero de estudiantes.

RESULTADOS DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES POR
DEPENDENCIA 2013

Grafico 7: Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas.
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 8. Facultad de Educacion y Ciencias Sociales

FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS
SOCIALES
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 9. Facultad de Investigacion Judicial, Forenses y Salud
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 10. Facultad de Ingenieria

FACULTAD DE INGENIERIA
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Gréafico 11. Regionalizacion

DIRECCION DE REGIONALIZACION
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico12. Bienestar Institucional

DIRECCION DE BIENESTAR
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Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 13. Direccion Administrativa y Financiera

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 14. Admisiones y Registro

ADMISIONES Y REGISTRO
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 15. Servicios Generales

SERVICIOS GENERALES
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 16. . Direccion de Planeacion

DIRECCION DE PLANEACION
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 17. Comunicaciones

COMUNICACIONES
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 18. Talento Humano

TALENTO HUMANO
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Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 19. Egresados
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 20. Vicerrectoria

VICERRECTORIA
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*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 21. Biblioteca

BIBLIOTECA

¥ QUEJA ¥ RECLAMO  mSUGERENCIA  ~ FELICITACION = SOLICITUD DE INFORMACION




*Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafico 22. Atencion al Cliente

ATENCION AL CLIENTE
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Fuente: Oficina de atencion al cliente

Grafica 23:

SISTEMAS
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Fuente: Oficina de atencion al cliente
Grafica 24:

Causas mas frecuentes registradas de Enero a Septiembre de 2013, por las cuales los usuarios han presentado mayores inconvenientes.

CAUSAS MAS FRECUENTES DE LAS QUEJAS DE LOS CLIENTES 2013
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Grafica 25:

CAUSAS MAS FRECUENTES DE LAS QUEJAS DE LOS CLIENTES 2012
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INFORME SOBRE EL PRODUCTO NO CONFORME

ISO 9001:2008 Numeral 8.3

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos
establecidos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe
establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y
autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

A continuacién se da a conocer mediante grafica el resultado del producto no conforme reportado
por los procesos misionales: DOCENCIA, EXTENSION E INVESTIGACION.



PRODUCTO NO CONFORME 2013-1
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REPORTADO POR (AREA DE GESTION O CAUSAS DEL PNC

Mes RESPONSABLE DE PROCESO) Total
ENERO Admisiones y Registro 29 | Retraso en entrega de clave y usuario para consultar horario de clases.
Total ENERO 29
FEBRERO |Admisiones y Registro 24 | Inconsistencias horario de clases por asignacion de usuario y clave
Facultad. de Investigacion Judicial, forenses y salud 2 | Inasistencia de docentes
Facultad. Ciencias Administrativas y Economicas 3 | Inconformidad horario de asignaturas

Inasistencia de docente
Inasistencia de docente

—_

Facultad. de Investigacion Judicial, forenses y salud

Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas 3 | Inasistencia de docente
Inconformidad por cambio de horario
Facultad de Educacién y Ciencias Sociales 3 | Inasistencia de docentes
Facultad. de Investigacion Judicial, forenses y salud 1| Inconformidad de estudiante con entrega de papeleria
Total FEBRERO 37
MARZO Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas 1 | Inasistencia de docente
Facultad de Educacion y Ciencias Sociales 5 | Inasistencia de docentes
Facultad de Investigacion Judicial, forenses y Salud 3 | Inasistencia de docentes
Facultad de Ingenieria 1 | Pérdida de papeleria de estudiante en archivo de admisiones
Total MARZO 10
ABRIL Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas 1 | Renuncia docente
Facultad de Educacion y Ciencias Sociales 3 | Inasistencia de docentes
Total ABRIL 4
MAYO | Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas 6 | Inasistencia de docentes
Total MAYO 6
JUNIO Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas 2 | Solicitud de correccion de notas
Facultad de Educacién y Ciencias Sociales 1| Solicitud de correccién de notas
Facultad de Investigacion y Ciencias de la Salud 1| Solicitud de correccion de notas
Total
JUNIO 4
Total

general 90




ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LAS Q, R, S y FELICITACIONES 2013

¢éLA QUEJA, RECLAMO Y/O
SUGERENCIA SE ATENDIO DE
MANERA OPORTUNA?

ESI ENO mN/R

83%

0%

Los usuarios que han utilizado el servicio del proceso de Atencién al Cliente el 83% consideran
que la Queja, Reclamo o Sugerencia se atendio de manera oportuna y el 17% no se atendié de
manera oportuna.

¢LA MANERA COMO SE DIO TRAMITE
A LA QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA
O SOLICITUD DE INFORMACION LO
DEJO?

82%

- 26%

1

Los usuarios que han utilizado el servicio del proceso de Atencién al Cliente el 82% consideran
que la Queja, Reclamo o Sugerencia lo dejo satisfecho y el 26% Insatisfecho.



¢ LA CALIDAD DE LA ATENCION FUE?

BBUENO MEXCELENTE ®ACEPTABLE MREGULAR ®mMALO mN/R

46%

Los usuarios que han utilizado el servicio del proceso de Atencion al Cliente el 46% consideran
que la calidad de la atencion fue Bueno, el 34% Excelente y el 7% Malo.

¢QUE PERCEPCION (IMAGEN) TIENE USTED
DEL TECNOLOGICO DE ANTIOQUIA?

MBUENO MEXCELENTE ™ ACEPTABLE MREGULAR B MALO mN/R

34%

32%

Los usuarios que han utilizado el servicio del proceso de Atencién al Cliente el 34% consideran
que la percepcion (imagen) que tiene del tecnoldgico de Antioquia es Bueno, el 32% Excelente y
12% Aceptable y Regular.



COMENTARIOS RECIBIDOS POR MEDIO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DESPUES DE
ATENDIDAS LAS Q, R, S Y FELICITACIONES

Presento mis agradecimientos al funcionario que se apropié de gestionar la sala de profesores;
éste es un espacio que da cuenta de lo que significa el recurso humano- docentes de catedra para
la Institucion.

Yo como estudiante tengo una excelente imagen del tecnolégico de Antioquia tanto como
academico, como en sus diferentes.

Ser mas organizados y constantes con el tiempo a la hora de ofertar cursos y programas.
Tomar las respectivas medidas para los estudiantes que consumen psicoactivos en la institucion.

La atencion al cliente debe ser de manera mas adecuada, ya que en varias ocasiones, no se
responden de forma correcta las inquietudes por parte de algunos funcionarios.

En la universidad hay mucho desorden, falta mucha comunicacién interna, por ello se presta un
mal servicio.

Se carece del servicio al cliente en algunas areas.
Dar respuestas con una buena argumentacion.

Obtener ayuda en el area de Ayudas Educativas, pues cuando uno va alla y pregunta por algun
inconveniente, ellos solo se limitan a decir “yo no sé, vaya a la facultad”, pues los sabados en la
facultad no trabaja o es tarde después de las 6:00pm y tampoco estan. Seria muy importante que
en ayudas agotaran todos los recursos antes de decir “yo no sé€”. Aunque ellos son muy queridos
todos.

Es para nosotros los docentes muy incdmodo, tener que pasar a una oficina diferente a la de
ayudas, para reclamar las llaves de los bafios destinados a los docentes; muchas de las veces
no hay a quien reclamérselas. ; Qué otra estrategia se puede plantear?

Es triste decirlo pero en la Universidad hay mucho desorden no sé si solo se presenta en la facultad
de administracion por ser tan grande, pero los estudiantes como clientes externos nos damos
cuenta de la mala comunicacion que se tiene internamente y del mal servicio que nos prestan.
Hace dias llame a admisiones para verificar el valor de una validacion y el nimero de la cuenta y
la respuesta fue: “llame mas tarde que no tenemos esa informacién comuniquese con ayudas, les
pedi el favor que me dieran el nimero telefénico de ayudas y me dijeron que tenia que llamar a la
facultad, entonces es triste uno solicitar ayuda o informacién y recibir una respuesta negativa.



Que ironias las de la vida en una universidad donde ensefian y educan a las personas tiene el
personal mas maleducado, grosero y poco recursivo. Deberia evaluar al personal interno asi como
ponen a evaluar a los docentes.

INFORME INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
1. Oportunidad en la atencion 2013

Variable: No. de solicitudes atendidas en 15 dias o menos/N° de solicitudes recibidas *
100

Analisis al Indicador: Oportunidad en la atencion de las SQRF
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Se evidencia un desempefio sobresaliente en este primer semestre del afio, ya que se ha venido
obteniendo un resultado por encima de la meta. No obstante, cabe resaltar que en el mes de Enero
tuvo un resultado positivo, ya que en afios anteriores este mes obtenia un resultado deficiente
por motivo vacacional.



2. Oportunidad en la atencion 2012

Visifire Trial Edition

Analisis al Indicador: Oportunidad en la atencion de las SQRF

120

Analisis de indicador 2012: En el primer semestre se registra un resultado por encima de la
meta objetiva excepto en el mes de Enero debido a la ausencia de personal durante el primer
mes por motivo vacacional. Por lo tanto se presentaron retrasos en las respuestas a las
solicitudes de informacién.

3. Quejas finalizadas

Variable: Quejas finalizadas sobre quejas recibidas + quejas pendientes de periodos
anteriores.

Visifire Trial Edition

Analisis al Indicador: Quejas finalizadas
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Se observa el compromiso de todas areas involucradas para dar respuesta oportuna dentro el
tiempo estipulado. Por ello, el indicador alcanza el resultado de la meta objetiva.



Variable: N° de personas con percepcion aceptable, bueno, y excelente en cuanto a imagen,
beneficio y oportunidad

Analisis al Indicador: Porcentaje de satisfaccion del cliente externo
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Para el afio 2013 se encuestaron 857 personas entre estudiantes y clientes en transito. Segun el
andlisis de la informacidn se registra que la comunidad encuestada se encuentra satisfecha en un
92%. Entre las razones mas concurrentes se identifican: programas académicos de alta calidad,
posicionamiento en el medio y contenidos tematicos.

En el afio 2012, Se encuestaron 1155 personas entre estudiantes, clientes en transito y egresados.
Segun el anélisis de la informacién se registra que la comunidad encuestada se encuentra
satisfecha en un 86%. Entre las razones més concurrentes se identifican: programas académicos
de alta calidad, posicionamiento en el medio y contenidos tematicos

ANALISIS COMPARATIVO DEL ANO ANTERIOR: En el 2012 el nivel de satisfaccion fue de 86%
mientras que en el 2013 encontramos que el nivel de satisfaccion es del 92% esto demuestra
que hay una tendencia creciente debido a la calidad, los beneficios aportados por los programas
académicos, la percepcion positiva y al buen servicio prestado por las diferentes dependencias
involucradas con el proceso, y que se ha tenido en cuenta las recomendaciones sobre los aspectos
a mejorar.



RECOMENDACIONES

De acuerdo a los comentarios mencionados anteriormente se ha venido realizando
retroalimentacion en la atencion al usuario en las diferentes areas donde se presenta la mayor
afluencia de usuarios como: Admisiones y registro, Biblioteca y Facultades.

No obstante se recomienda reforzar de manera permanente el compromiso con la buena atencién
en términos de oportunidad amabilidad y eficiencia.

Es importante resaltar que el proceso de atencién al cliente es relevante para evaluarnos y poder
identificar aspectos por mejorar.



CUSTOMER SERVICE




FICHA TECNICA ENCUESTA EVALUACION SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Objetivo de la encuesta:

Medir la satisfaccion de los estudiantes e identificar debilidades y fortalezas que nos permitan
tomar acciones para mejorar la prestacion de nuestros servicios en aspectos como: calidad,
beneficio, imagen y oportunidad.

Realizada por: Atencion al Usuario Tecnoldgico de Antioquia

Universo: Estudiantes del Tecnologico de Antioquia semestre 2013-1 2013-2

Tamarno de la muestra: 459 estudiantes

Muestreo: Aleatorio simple

Nivel de confianza: 95%

Error: 5%

Periodicidad: Anual

Periodo de recoleccion de la informacion; Mayo-Septiembre 2013

Tipo de encuesta: Cuestionario estructurado con preguntas cerradas y abiertas
Supervision, analisis de datos y presentacion de resultados: Atencidn al usuario del TdeA

Disefio de la muestra: Una vez obtenida la poblacién estudiantil, se sacd la muestra por
programa académico, segun la siguiente férmula:

n=Npq/(N-1)e2/4+pq

Para los programas que arrojaba una muestra muy pequefia, se encuestaron mas estudiantes
que el numero sugerido por la férmula estadistica.



Programas académicos con el total de matriculados y la muestra aplicada

TOTAL

(/2]
%: PROGRAMA ACADEMICO MATRICULADOS Encuestados
CICLO PROFE. NEGOCIOS
E ) INTERNACIONALES 356 19
= ‘§ ADMINISTRACION FINANCIERA 212 20
=9 TECNICA EN PROCESOS FINANCIEROS 12 6
x93 TECNOLOGIA EN_ GESTION COMERCIAL 415 19
g - TECNOLOGIA EN GESTION FINANCIERA 856 46
= TECNICO COMERCIO EXTERIOR 6 5
o TECNOLOGIA EN COMERCIO EXTERIOR 330 18
w CONTADURIA PUBLICA 48 15
TOTAL ENCUESTADOS 148
PROGRAMA ACADEMICO L?O‘-'I;"LI;II-CUL ADOS Encuestados
> T
z w LICENCIATURA EN EDUCACION BASICA
S g CON ENFASIS EN HUMANIDADES Y 404 24
39 LENGUIA CASTELLANA
= LICENCIATURA EDUCACION
o
S PREESCOLAR 1083 %8
o TECNOLOGIA EN GERONTOLOGIA 86 15
o TECNOLOGIA EN PROMOCION DEL 103 9
DESARROLLO HUMANO
TOTAL ENCUESTADOS 106
g PROGRAMA ACADEMICO L?O‘-'I;";II-CUL ADOS Encuestados
== TECNICA PROFESIONAL EN 0 14
> HISTOCITOTECNOLOGIA
g N TECNICA PROFESIONAL EN 73 y
<D TANATOPRAXIA
29 TECNOLOGIA EN i ’
o HISTOCITOTECNOLOGIA
Z9 TECNOLOGIA EN INVESTIGACION 284 2%
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En las siguientes graficas se dara a conocer el resultado de las encuestas por pregunta.

CALIDAD DEL PROGRAMA
ACADEMICO

W BUENA mEXCELENTE ACEPTABLE mREGULAR m MALO

61%

De 429 personas encuestadas en el 2013 61% consideran que la calidad del programa académico
que cursan actualmente es bueno, el 21, % excelente, 12, % aceptable, 5% regular y 0.22% malo.
Para el afio 2012 se obtuvo de 525 personas encuestadas 56% consideran que la calidad del
programa académico que cursan actualmente es bueno, el 23,4% excelente, 12, % aceptable, 8%
regular y 1% malo

¢EL PROGRAMA ACADEMICO LE
APORTA BENEFICIOS?
SI mNO mN/R
0%
10%
>
Sl NO N/R

De 429 personas encuestadas El 90% consideran que el programa académico que cursan
actualmente si les aporta beneficios en cuanto a lo econémico y laboral. En el afio anterior se



obtuvo un resultado del 91.6%. Se evidencia en ambas graficas no hubo diferencias muy
significativas.

¢QUE PERCEPCION (IMAGEN) TIENE
USTED DEL TECNOLOGICO DE
ANTIOQUIA?

61%

El 61% de los estudiantes encuestados tienen una percepcion (imagen) buena del Tecnoldgico
de Antioquia y el 21% considera que es excelente y un 12% Aceptable. En el afio 2012 se obtuvo
una calificacion buena con un porcentaje del 56%, 32% excelente y 9% Aceptable. Se evidencia
que para el afio 2013 se observa un incremento en la buena percepcion de la institucion por parte
de la comunidad estudiantil, pero al mismo tiempo se evidencia una disminucién en cuanto a la
percepcion excelente.



¢LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
INSTITUCION EN LAS SIGUIENTES
DEPENDENCIAS, SON OPORTUNOS?

86% 87%
78,0% 79,7%

64%

AYUDAS BIENESTAR FACULTAD TESORERIA  ADMISIONES
EDUCATIVAS

En la gréfica anterior se observa el porcentaje de estudiantes encuestados que califican la
oportunidad en la prestacion del servicio de las dependencias analizadas. La dependencia que
mayor porcentaje obtuvo fue Bienestar con 87%, seguido de ayudas Educativas con 86%,
tesoreria con un 79.7%, Facultades con 78% y el menor porcentaje la obtuvo Admisiones y
Registro con 64%.

Para el afio 2012 Ayudas educativas obtuvo un porcentaje de un 82%, Bienestar con el 81%,
Facultades con el 77.7% seguido de tesoreria con 77.5%. Para el afio 2013 las misma 5
dependencias mencionadas anteriormente fueron bien calificadas, asi su posicion de calificacion
haya variado. La dependencia de Admisiones y Registro continia siendo el que registra la
calificacion mas baja. En el afio 2012 obtuvo una calificacion del 60.4%, para el 2013 del 64%

De acuerdo a la informacion anterior se da a conocer el consolidado final de la satisfaccion e
insatisfaccion de los estudiantes del Tecnologico de Antioquia en las diferentes caracteristicas
evaluadas.



SATISFACCION CLIENTE EN TRANSITO
PROMEDIO GENERAL 2013

B Excelente ® Bueno M Aceptable

CALIDAD IMAGEN OPORTUNIDAD

El54% de los clientes en transito consideran que el servicio que presta el Tecnoldgico de Antioquia
en cuanto a la calidad del servicio es excelente en Admisiones, Caja, Talento Humano y Centro
Documentos. EI149% excelente en oportunidad. EI 50% consideran que tienen una buena imagen.

Para el afio 2012 se obtuvo un porcentaje del 70% en la excelente calidad de atencion. Un 73%
en oportunidad y en imagen 59%.

SATISFACCION CLIENTE EN TRANSITO
PROMEDIO GENERAL 2012

B Excelente ® Bueno & Aceptable

CALIDAD IMAGEN OPORTUNIDAD




RESULTADO DE ENCUESTA POR FACULTAD Y PROGRAMA

FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS SOCIALES

LICENCIATURA EN EDUCACION BASICA CON ENFASIS EN HUMANIDADES Y LENGUA
CASTELLANA
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¢El programa Académico le aporta

Sl

95%

beneficios?

NO ‘

28%

éPor qué?




LICENCIATURA EN EDUCACION PREESCOLAR

¢Como considera usted la calidad del programa
Académico que cursa actualmente?

58%

épor qué?




¢El programa Académico le aporta

79%

beneficios?

38%

éPor qué? ‘




GERONTOLOGIA
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¢El programa Académico le aporta ‘
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beneficios?

N ‘

20%

éPor que?
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PROMOCION DEL DESARROLLO HUMANO

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente

56%

22%
11%
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éPor qué?

67%

22%

N/R TODAS LAS CONTENIDOS TEMATICOS Y
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FACULTAD DE INVESTIGACION JUDICIAL, FORENSES Y SALUD

TECNOLOGIA EN HISTOCITOTECOLOGIA
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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Sl NO

¢ Por qué?
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TENICA EN HISTICITOTECNOLOGIA

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

71%

¢ Por qué?

36% 36%




TECNICA EN TANATOPRAXIA

¢Como considera usted la calidad del
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¢El programa Académico le aporta

91%

beneficios?

Sl

NO ‘

45%

éPor qué?




TECNOLOGIA EN INVESTIGACION JUDICIAL

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

88%

Sl NO

éPor qué?
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PROFESIONAL EN CRIMINALISTICA

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

71%

éPor qué?

33% 33%




CICLO PROFESIONAL EN ADMINISTRACION FINANCIERA

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

95%

Sl NO

¢ Por qué?
35%




TECNOLOGIA EN GESTION COMERCIAL

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

79%

éPor qué?

26% 26%




TECNOLOGIA EN COMERCIO EXTERIOR

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

89%

Sl NO

éPor qué?

39%




TECNICA EN COMERCIO EXTERIOR

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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k Sl NO ‘

éPor qué?
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TECNOLOGIA EN GESTION FINANCIERA

Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente

76%

11% 11%
% 9
0%
E B A R M
éPor qué?

39%

28%

5 o o o o
& 6\ &£ & & £ £
~ S «‘3‘ & o5 e
& N s & F &
& S < <



r

¢El programa Académico le aporta ‘

Sl

96%

beneficios?

NO ‘

¢ Por qué? ‘

39%




TECNICA EN PROCESOS FINANCIEROS

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?

33% 33% 33%
: 0%
E B A R M
¢ Por qué?
50%
33%
17%
0% 0% 0% . 0% 0%
A - -
) o o 3 S o o o
\ 0 O S S O 5
@?’ & c,“ «éb QV' ,_)‘( ,_)‘(
& Q O D & O O
o & \a ) & &L
S oS A
® < N < <
S < S & &
N &
S 4§ S




¢El programa Académico le aporta
beneficios?

100%

k Sl NO ‘

éPor qué?
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NEGOCIOS INTERNACIONALES

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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éPor qué?
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CONTADURIA PUBLICA

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

100%

k Sl NO ‘

éPor qué?

47%




FACULTAD DE INGENIERIA

INGENIERIA AMBIENTAL
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¢El programa Académico le aporta
beneficioso?
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éPor qué?
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TECNOLOGIA EN AGROAMBIENTAL

¢Como considera usted la calidad del
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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éPor qué?
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PRODUCCION AGRICOLA

Como considera usted la calidad del
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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ESPECIALIZACION EN ATENCION Y PREVENCION DE DESASTRES

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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TECNICO EN SISTEMAS

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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TECNOLOGIA EN SISTEMAS

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?
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INGENIEIA EN SOFTWARE

¢Como considera usted la calidad del
programa Académico que cursa
actualmente?
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¢El programa Académico le aporta
beneficios?

89%

éPor que?

37%




COMENTARIOS GENERALES

Mejorar la comunicacién interna para garantizar la consistencia de la informacion evitando
contradicciones o suministrar informacion errada a los estudiantes.

Las nifias que atienden en admisiones sean mas amables al brindarla  informacion.
Buenas instalaciones, y excelentes programas académicos.

Falta docentes idoneos para cada materia del pensum y mejorar metodologias.

El mejoramiento del portal para no generar inconvenientes.

Falta mas humanismo en la atencion.

La institucion se esta adecuando a las necesidades de los estudiantes.

Se tiene una buena planta fisica.

Sus espacios de aprendizaje son propios.

Tratan de mejorar su infraestructura y manejan excelentes programas.

Hay que mejorar los horarios que se brindan, mas facilidad de seleccionar para que no
afecte el proceso académico.

Falta organizacion en Admisiones y en las Facultades.

Como sugerencia seria bueno una capacitacién de atencion al usuario en las Facultades
y Admisiones.

Que se den respuestas o solucién a los problemas de los estudiantes por las lineas de
atencion.

El programa de agroambiental deberia tener un vivero mas grande.

Una mejor informacién para los estudiantes de la noche (no se les informa casi).
Es una de las mejores instituciones.

La institucién es buena, porque ha tenido crecimiento en muy poco tiempo.



