N 2R TN T

HIANETL T HLHJJ“"H%"&I"-
Dosvne: THRLUCCION

ST ks Rem D TIEGRWY BOY LEMIS
Asunde: INFORME SATISEACCION

*202201000002763*

INFORME DE SATISFACCION AL CIUDADANO

PERIODO:
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2022
ENERO - MARZC

EQUIPO DE TRABAJO

CLAUDIA GARCES
JENNIFER PATINO LOPEZ
INGRID VANESSA OLAVE FONSECA

INSTITUTO MUNICIPAL DE EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE
YUMBO - IMETY

VALLE DEL CAUCA.

Sede Académico: CRA S No 9-84 5 Boivar PEX: 6E5685!]
Sede Administrativa: Carle 12 N 3233 Bidolivor RBX: 6574576
Eorialimeteeducd

_— NIT: 900586 342-3



El Institulo Municipal de Educacion para el Trabajo y el Desarrollc Humano de
Yumbo— IMETY, tiene a disposicion de la ciudadania el procedo de atencion al
ciudadano, haciendo uso de diferentes canales de comunicacion, que permiten
generar canales efectivos por medio de un facil acceso. En este sentido el proceso
de Alencion al ciudadano presenta el informe correspondiente al primer trimestre del
ano 2022, comprendido del 01 de enero al 31 de Marzo de 2022.

El presente informe se realiza con el objetivo de evaluar el nivel de salisfaccion de
los ciudadanos con respecto a la prestacion del servicio por parte del INSTITUTO
MUNICIPAL DE EDUCACION PARA EL TRABAKO Y DESARROLLO HUMANO DE
YUMBO, con el propositc de generar acciones de mejora encaminadas al
fortalecimiento del proceso. realizar un seguimiento al proceso de atencion al
ciudadano enfocado inicialmente en generar una caracterizacion a las personas
atendidas, posteriormente identificar si la atencion recibida se fundamenta en el
respeto y amabilidad, el tiempo de atencion, e informacion de los programas. Lo
anterior en cumplimiento de la normativa vigenie con respeclo al derecho de acceso
a la informacion publica nacional (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de
2014), a la Estrategia y Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la entidad
y Plan de Accion Institucional.

El proceso de atencion al ciudadano cuenta con dos sistemas para conocer la
percepcion de los ciudadanos los cuales son:

v ORIENTACION AL CUIDADANO
v ENCUESTAS DE SATISFACCION (ATENCION AL USUARIO)

Para el primer trimestre del afio 2022 comprendido del 01 de Enero al 31 de Marzo
de 2022, los resullados son los siguientes:
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1. Informacion de las cludadanas y ciudadanos,

La onentacién al ciudadano se brinda por diferentes canales tanto presencial, como telefonica y a
través de redes sociales, por medio de los cusles se imparte informacidn relacionado con la oferta
académica de IMETY

TIPO DE ATENCION ter | Total
" | Tri'mﬂtm = ]
Presencial | 860 -
Telefonieca | 20 | 20 |
Whatsapp .= 30c t__Eﬂﬁ_
Facebook 20 290 ‘
_Instagram 25 2 —
| Total | 1405 | 1405 |

Con relacidn al tipo de atenclon a la cludadaniz, se logra evidenciar que fa atencion de mayor
preferencia es la presencial con un 60%, seguido de la atencidn via whatsapp con 21%, Facebook
16%, telefénica 1% e Instagram 2%. Lo cual indica gue |a cludadania tiene mayor inclinacion por la
atencién donde se puada establecer un lenguaje no verbal y un contacto visual con su interlocutor

Tipo de Atencion a la ciudadania
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Recomendaciones:

« Como ¢l tipo de atencidn de mayor oferta es de tipo presencia, se debe pensar en visibllizar
mas la oficina de atencion al ciudadano, donde el ciudadano tengo un mejor impacto visual
de los logos msttucionales, recibiendo material de apayo publicitarios claro y sencillo sobre
|a oferta de su interés.

& Ya se establecit ¢l protocolo de atencion al cludadane, donde se tiene en cuenta |a forma de
atencion para cada publico, el lenguaje, postura, forma de hatfar, tono, prioridad a personas
con discapacidad, presentacion etc, esté ya fue socializado con las personas encargadas de
atender &i publico

e« Establecer un tpo de atuendos de tipo formal o unificade gue visibilice la idenftidad
insttucional de IMETY,
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Caracterizacion de ciudadania

CIUDADARIA ATENDIDA
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De ta ciudadania a las que les impartic atencion e informacion enservici 2l cliente, se logra entificar

gue el 76% no se reconocen pertenecientes a un tipe de poblacion. el 24% son personas desplazadas,

que se encuentran interesadas en acceder a la oferta academica de IMETY. o cual lo convierte en
un-instituto que promueve 2] emprendimients para un desarrollo humano siendo de esta manera

Incioyente en los precesos foimativos

Cursos de Emprendimiento de interés del ciudadano:
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De los cursoes de emprendimiento due mayor informacian se solicita en servicic al cliente sof Baber-
shop, Maguillaje profesional, Manicura v pedicura, Te|ida (bordades) Lenceria y todos 0§ demas
cursos tuvieron poca poblacidn, lo cual significa gue se deberd hacer uh estudio comparative can |3
matncula 3 estes cursos de emprendimiento para revisar queé curse se debe visibilizar mas frente a la

ciudadania
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Programas técnicos laboral por competencias

Durante el trimestre de enero-marzo se atendid un total de 100 personas interesadas en |las carreras
técnicas laborales por competencias. Siendo el técnico AUXILIAR ADMIMISTRATIVO conmas interés
enla poblacibn con un 17% seguido del técnico en CONTABLE Y FINANCIERO con 14% y el técnico
en ENTRENADCR DE ACTIVIDAD FISICA y COCINERO PRINCIPAL con un 13%, siendo estos los
TECNICO LABORALES con mayor interés de I3 ciudadania en el primer tnmestre del afio

TECNICOS LABORALES POR COMPETENCIA
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De las 77 personas atendidas en el tnmestre de enero-marzo en ios técnicos laborales, el 57% no se
recanocen con ningun tipo de poblacién y el 3% pertenecen a victimas de desplazamiento y 0%
afrodescendiente del total de personas atendidas,
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO 2021

La informacidn personal recopiiada en esta encuesta se usara Unicamente para fines administrativos
tdel Instituto Municipal de Educacitén para el Trabajo y Desarrolic Humano de Yumbe relaclorados con
el informe de evaluacion y medicion del mpacto de Atencidn al Usuano vigencia 2022 con un total de
229 encussias aplicadas, corespondiente al 13% de la poblacion atendida, lo cual se reallza con
una poblacibn unverso de 1773, nivel de confianza del 95, 3% y un margen de ermor dei 10% encuestas
aplicadas en el periode de enero a marzo por nuestros canales de atencion y aplicada por medio de
lormudanios google al comeo imelysenvicioaiciente@ ginail com en ese penodo

1. ¢Laatencién (amabilldad y respeto) dada fue?

En este item se logra dentficar que hay satisfaccion por parte de la cludadania en relacion con la
amabilidad y respeto por parte de las funcicnarias que imparten iz atencidn al ciudadano, 1o cual se
Identifica gue el 2% de las personas califican fa atencian amabilidad v respeto como muy buena, &
oo 31.9% califican & atercion como buena, lo cual no se presenta inconformidad por parte de la
tludadania

2. iEltie
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Con relacion al tiempo de atencion al cudadano se logra dentificar que el 52%
Muy Bueno, el 40,2% como bueno y el 7% como aceptable, lo cual e deben generar accones
mejoramients enfocados en establecer canales directos ¢on las dreas de interés de los ciudadanos,
para tener respueslta a las solicitudes con mayor eficacia, asi mismo realizar |a revisidn de Bs redes

sociales con mayor frecuencia, para responder en & menor tempo posible (as solicitudes de los
clugadanos.

a

3 El tiempo de respuesta a su solicitud fue?

Con relacion al lempo de respuesta a las sclicitudes se logra identficar que el 47 6% consideran que
es Muy Bueno, el 45,4% como bueno y el 6 6% como aceptable, lo cual se deben generar acciones
de mejoramento enfocados en establecer canales directos con las areas de interés de los
cludadanos, para tener respuasta a las sclictudes con mayor eficacia, asi mismo realizar |a revisidn

de las redes sociales con mayor frecuencia, para responder en el menor iempo posible las solicitudes
de los cludadanos °
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4 ;Lalinformacién sobre los programas o cursos fue?

Con malacién a la Informacion sobre los programas o cursos de emprendimiento, se identifica que el
52 4% considera que la informacién fue muy buena, el 41.5% buena y el 5 2% aceptable, lo cual
significa que mas del 50% de |a poblacidn se encuentra satisfecho con la informacidn recibida, pero
se podran establecer acciones de mejora, donde las contratistas de atencién al ciudadano se apoyen
de material audiovisual, o estrategias comunicativas gue impartan una |dea mas clara de ia oferta
insttucional
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§ ¢(Encontrdé un programa ¢ curse de Interés?

En cumnio a los programas o cursas de interés de los ciudadanos, se identifica que el 95,8% encontro
oferta de su interés y 4.8% no encontrd algun tipo de ofera de su interés, lo cual los programas o
cursos que recomiendan se fendran en cuenta, para identificar los programas de interés de los
ciudadanos
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6 ¢Los horarios se ajustan a su necesidad?

Los ciudadanos refieren en su gran mayoerla con un 97 4% que los horarios se ajustan a sus
necesidades y el 2, 6% refiere que no se ajusta a sus necesidades, porlo cual proponen gue la jornada
nocturna de las carreras técnicas no incluyera clases los dias sabado debido a su situacién laboral

Fara los cursos de emprendimients sugireron gue no sole se brindaran en la jomada de |a tarde sinO,
también en fa mafana y los dias sabado.

[*] (Bhal} il

NOTA: Cabe resaitar que algunas personas pidieron una mayer informacion sobre los pensum
académicos al momento de la inscripcidn,

{Cudles aspectos considera usted se deben mejorar durante la atencidn al usuario?

"TiPO DE OBSERVACION CANTIDAD
| Mejorar y ampliar las instalaciones %'3 et
' Tener buena atencién y amabilidad siempre 3
Ampliar los horanios de clases y curses para los dias | 3
sabados
Mayor oferta académica de TLC y curses cortos 3
| En mi concepto, la atencion dada es buena asi que | 36
no considera que deba mejorar.
TOTAL 48
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PORCENTAJE DE SATISFACCION GENERAL

Del total de encuestas realizadas el porcentaje de satisfaceion entre las respuestas (Muy
bueno) y (Bueno) correspondiente al 94% de satisfaccidn general, manteniendo en un alto
porcentaie el nivel de satisfaccidn de la atencion brindada por la nstitucion. Siendo muy
bueno un 54% y bueno el 39% en las tres primeras preguntas

| TEmA | cumPLMIENTO
¢gha atencion amabilidad y respeto dadafue? _ Ba%
(Eitempodelaatencionfoe> | o |
| tlempo de respuesta a solicitud fue? | 93% |
;L8 informacion sobre los programasocursosfue? | 00 83% |
EEnm_ntrﬂﬂPrgsLﬂmuwﬂdﬂﬂ meres? | 1oom l
¢Los horarios se ajustan a su necesidad? }_ 100%
_PORCENTAJE DE SATISFACCION L 953%

El mayor aspecto a considerar que piden nuestros ciudadanos es tener una informacion mas
completa sobre los programas de farmacion,

Esperamos mejorar continuamente para seguir incrementando nuestro nivel de satisfaccion
con los usuarnos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La evaluacion de satisfaccion de la ciudadania frente al proceso de atencion al usuano, se
identifica que hay un aito grado de favorabilidad, frente al uso de los canales de atencion, se
logra conservar una impresion positiva en téminos de amabilidad, respeto, tiempo de
atencion e nformacion clara sobre |2 oferta académica, |as personas prefieren tener un tipe
de atencion presencial sobre |as ofertas académicas

Por consiguiente y debido a que no se presento vanacion sgnificativa en el proceso de
atencion al ciudadano y se conserva el grade de salisfaccion, es importante que Instituto
continué generando estrategias de mejoramiento continue de la capacidad de respuesta al
fortalecimiento de los canales de comunicacion sobre todo los canales digitales, capacitacion
permanente a as funcionanas de samvicio al cliente, mejorar ia capacidad instalada del area
de servicio al cliente gue logre generar una impacto visual a los usuarios frente a la Imagen
institucional, asl como adecuar sala de espera donde la ciudadania puada recibir informacian
previa sobre la oferta académica, ya el protocolo de atencidn al ciudadanc se esta
implementando

Es importante socializar la Informacién obtenida de las encuestas por parte de la

Coordinacion Académica para que haya retroalimentacion y se tomen las accicnes
correctivas pertinentes, asi incrementar el porcentaje de satisfaccion

Elaborado por

Ingrid Vanessa Olave Foriseza
Liger Atencion al Ciudadano
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