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INTRODUCCION

El Instituto Municipal de Educacion para el Trabajo y el Desarrollo 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.

Este informe se realiza con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con
respecto a la prestacion del servicio por parte del INSTITUTO MUNICIPAL DE EDUCACION
PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE YUMBO, con el proposito de generar
acciones de mejora encaminadas al fortalecimiento del proceso. realizar un seguimiento al
proceso de atencién al ciudadano enfocado inicialmente en generar una caracterizacion a las
personas atendidas, posteriormente identificar si la atencién recibida se fundamenta en el
respeto y amabilidad, el tiempo de atencion, e informacion de los programas. Lo anterior en
cumplimiento de la normativa vigente con respecto al derecho de acceso a la informacién
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 atencién 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)
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INFORMACION DE LOS CIUDADANOS.

La orientacion al ciudadano respecto a informacién relacionada con la oferta educativa del
IMETY durante el trimestre abril- junio del 2023 se realiz6 Unicamente a través de dos canales
de atencién: presencial y redes sociales (Facebook e Instagram)

TIPO DE ATENCION PERSONAS ATENDIDAS PORCENTAIJE
Presencial 272 58%
Redes Sociales 200 42%
472 100%

Con relacion al canal mas utilizado, se logra evidenciar que un 58% de la poblacion eligio la
presencialidad y el 42% restante opto por las redes sociales.

Estos datos proporcionaron una vision general de como se distribuy6 la atencion a la poblacion,
destacando una preferencia mixta entre los canales presenciales y redes sociales. Esto brinda
una oportunidad para optimizar los servicios y brindar una atencion mas eficiente y diversificada
a los ciudadanos.

TIPO DE ATENCION

Redes
Sociales
42%

Presencial
58%

= Presencial = Redes Sociales

Recomendaciones:

e Como el tipo de atencion de mayor oferta es de tipo presencial, se debe pensar en
visibilizar méas la oficina de atencién al ciudadano, donde el ciudadano tengo un mejor
impacto visual de los logos institucionales, recibiendo material de apoyo publicitarios
claro y sencillo sobre la oferta de su interés.
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e Por un lado, se puede mantener y fortalecer el canal presencial para aquellos que
prefieren la interaccion en persona. Por otro lado, también se puede invertir en la mejora
y promocion de los canales virtuales para satisfacer las necesidades de aquellos que
buscan comodidad y accesibilidad en linea. Como el otro medio de interaccion con el
ciudadano es el canal de Facebook, se gener6 un canal de comunicacion de WhatsApp
interno que permita tener al dia la informacién de oferta académica, entre el lider de
proceso de atencion al usuario y la persona encargada de resolver las dudas de la
comunidad a través de Facebook

e Se requiere volver a habilitar el canal de comunicacion via telefénica.

CARACTERIZACION DE CIUDADANIA:

CUIDADANIA ATENDIDA

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

86%

20% 13%
0,
0%
Afrodecendientes Desplazados No se reconocen

Estos datos reflejan una diversidad en la composicion de la poblacion atendida. El
reconocimiento del desplazamiento y la identidad afrodescendiente son aspectos importantes
a tener en cuenta. También es relevante notar que la gran mayoria de la poblacion no se
identifica en ningln grupo en particular. Esto podria indicar una diversidad étnica y cultural
amplia dentro de la poblacion atendida en el IMETY el cual promueve el emprendimiento para
un desarrollo humano, siendo de esta manera incluyente en los procesos formativos.
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CURSOS DE INTERES:

Programas de Formacién continua de interés del ciudadano:

Programas de Formacion Continua
70% 64%
60%
50%
40%
30%
22%
20%
10%
0,
0% |
En Modisteria En Arte Para El Hogar En Cocina En Servicios De
Belleza

El programa que generé el mayor interés entre los ciudadanos atendidos fue el de Servicios de
Belleza, con un 64% de participacion. Esto indica una alta demanda y un potencial interés en
emprendimientos y formacion continua relacionados con los servicios de belleza.

Por otro lado, Arte Para El Hogar también obtuvo un porcentaje considerable de interés, con un
22%. Esto sugiere que hay un grupo significativo de ciudadanos interesados en desarrollar
habilidades en el arte y la decoracion del hogar.

Los programas de Modisteria y Cocina, aunque presentan porcentajes mas bajos de interés con
un 4% y 10% respectivamente, alin pueden ser considerados como opciones viables para un
segmento especifico de la poblacién atendida.

Los ciudadanos atendidos mostraron un mayor interés en los programas de Servicios de Belleza
y Arte Para El Hogar, mientras que Modisteria y Cocina obtuvieron porcentajes mas bajos de
interés. Estos datos pueden servir como guia para adaptar y enfocar los programas de
emprendimiento y formacion continua, brindando oportunidades que respondan a las
necesidades e intereses de la poblacion atendida.
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Cursos de interés del ciudadano:

Programa De
Emprendimiento

Y Formacion
Continua
BASICO DE BLUSA FALDA Y SLACKS DIFERENTES ESTILS: nIz/Ex PANTALON PARA 3%
CAMISAS HOMBRE Y DAMA DIFERENTES ESTILOS DE BLUSAS 1%
~En Arte Para El LENCERIA DEL HOGAR CORTINAS Y . .
CENEIAS LENCERIA DEL HOGAR 2%
SlEaL OO BORDADOS VARIEDAD DE BORDADOS 2%
Hogar
~En ‘T_';:)::fra & DECORACION DE EVENTOS DECORACION DE EVENTOS BASICO 5%
“En ’L::::"a B DECORACION DE EVENTOS DECORACION DE EVENTOS AVANZADO 4%
PGBk MACRAME BOLSOS MACRAME 5%
Hogar
Sl fRa PRENDAS TEJIDAS PRENDAS TEJIDAS 4%
Hogar
CARNES ARROCES Y ENSALADAS PROCESAMIENTO DE ALIMENTOS 10%
: Se;‘:lf::: De MAQUILLAJE PROFESIONAL MAQUILLAJE PROFESIONAL 7%
" SEfvicios De BARBERIA II BARBERIA I 5%
Belleza
. Se;:'lf;:: De KERATINAS KERATINAS Y TRATAMIENTO CAPILAR 5%
: Se;‘:"c;:: D& ESTETICA FACIAL ESTETICA FACIAL AVANZADO 5%
: Se;‘:"c;:: D& CORTE Y CEPILLADO BASICO CORTE Y CEPILLADO 1%
: Se;::f;:: De DISENO DE CEJAS Y PESTANAS PESTANAS DE PUNTO 3%
- Servicios De 3 ) DISENIO DE CEJAS CON SOMBREADO .
DISENO DE CEJAS Y PESTANAS ETPORAL 4%
" SEfvicios De BARBERIA | BARBERIA | 14%
Belleza
eSO BLOWER Y PEINADOS BLOWER Y PEINADOS 3%
Belleza
S SEnvicios De COLORIMETRIA COLOR BASICO 2%
Belleza
: SeBr\:I:::z): De MANICURE Y PEDICURE BASICO MANICURE Y PEDICURE 12%
: Sel;:'"c;:: D& SEMINARIO SEMIPERMANENTE SEMIPERMANENTE 3%
" SErvicios De GEL BASICO GEL BASICO 1%
Belleza
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Estos datos nos brindan informacion sobre los programas especificos que generan interés
entre los ciudadanos atendidos. Destaca el alto porcentaje de interés en Barberia | con un
14%, seguido de Manicure y Pedicure Basico con un 12% y Procesamiento de Alimentos con
un 10%. Estos programas parecen ser especialmente populares entre los ciudadanos
atendidos.

Por otro lado, programas como Gel Basico, Corte y Cepillado Basico y Camisas Hombre y
Dama: Diferentes Estilos de Blusas, obtuvieron un porcentaje de interés mas bajo.

PROGRAMAS TECNICOS LABORAL POR COMPETENCIAS

Tecnicos Laborales por Competencias

TRAZO Y cORTE . 57%
AUXILIAR CONTABLE [ 21%

SEGURIDAD OCUPACIONAL [ 7%
PELUQUERO ESTILISTA [ 7%
AUXILIAR ADMINISTRATIVO [l 4%

ENTRENADOR FISICO [l 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Estos datos muestran que el técnico laboral por competencias de mayor interés entre la
poblacion que solicitd informacién durante ese periodo fue Trazo y Corte, con un 57% de interés.
Esto indica una alta demanda en habilidades relacionadas con el trazo y corte de prendas,
posiblemente en el &mbito de la moda y la confeccion.

Los técnicos laborales por competencias de Auxiliar Contable, Peluquero Estilista y Seguridad
Ocupacional también generaron un porcentaje significativo de interés, con un 21%, 7% y 7%
respectivamente. Estos programas parecen ser atractivos para aquellos interesados en el
campo de la contabilidad, la peluqueria y la seguridad laboral.

Por otro lado, los técnicos laborales por competencias de Entrenador Fisico y Auxiliar
Administrativo obtuvieron un porcentaje de interés mas bajo, con un 4% cada uno.
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO 2023

La informacion personal recopilada en esta encuesta se usara Unicamente para fines
administrativos del Instituto Municipal de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano de
Yumbo relacionados con el informe de evaluacion y medicion del impacto de Atencién al Usuario
vigencia 2023 con un total de 163 encuestas aplicadas de forma presencial, a la poblacion
atendida de forma presencial, lo cual se realiza con una poblacion universo de 280
aproximadamente, nivel de confianza del 95%, encuestas aplicadas en el periodo de Julio-
Septiembre.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y PLANEACION 100.FO.DP.58
H ?ﬁ !El EDQCU ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO | Version:01

oe Yumbo |
Péagina " de 1

Fecha: Nombre:
Teléfono: correo electrdnico:

iLa informacian recibida fue Clara y Adecuada?

st () No ()

LEl contenido de la informacian que recibié por parte del funcionario cumplié sus expectativas?

esi() No () Porqus?

LEl tiempo de respuesta a su solicitud fue?

Bueno( ) Aceptable( ) Deficients ( )

¢La atencion (amabilidad y respeto) brindada fue?

r Y Y f
Buena ()  Aceptable ()  Deficiente ()
Observaciones:
La Infe ié I fa en este fi larfo es reservada y serd para la mejora y use exclusive del IMETY.
L Ingtitute Munleipal de Sdueadén para ol Trabajs y Desarmale Hamana, IMETY, ercumplmiento da b dedrlde en la Ley 1581 de 2012, ol Cecret Reglamerdarc 1377 de 2010 v la Pelllics di proleccian de detos
parseraies de a antidad, e informa gue log dales persanales que usied suminise ol INETY en virud de las cparaciones, ramibes que soiobe o cabebre, sean iratwdos medanks of ugo y mantenimients de madidas
de seguridad faicas, Whonicas y aorminististhves, [0 arterior de conformidad a ko definida onla Ley.
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1. ¢Lainformacion recibida fue claray adecuada?

120%
99%
100% ’

80%
60%
40%
20%
1%
0%
NO S|

En este item se logra identificar que hay 99% de satisfaccién por parte de la ciudadania en
relaciéon con la informacion recibida, pues esta fue clara y adecuada por parte de los funcionarios
qgue imparten la atencién al ciudadano y sélo el 1%, es decir 1 persona no le parecio clara la
informacion.

2. ¢El contenido de lainformacién que recibioé por parte del funcionario cumplié sus
expectativas?

120%
98%

100%

80%

60%

40%

20%

2%

0%

NO S|

Con relacion al contenido de la informacién que recibié por parte del funcionario, si cumplié sus
expectativas o no, el 98% dijo estar satisfecho con toda la informacion y sélo el 2% persona no
lo estuvo.
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3. ¢Eltiempo de respuesta a su solicitud fue?

120%

100% 96%
80%
60%
40%
20%

4%

0%
L]
= BUENO = ACEPTABLE DEFICIENTE

0%

Con respecto al tiempo de respuesta a las solicitudes, se puede observar que el 96% de los
encuestados considera que es bueno, mientras que el 4% lo califica como aceptable. No se
reporté ningun porcentaje que considere el tiempo de respuesta como deficiente.

Estos datos indican que la gran mayoria de las personas estan satisfechas con el tiempo de
respuesta a sus solicitudes. Esto es un indicador positivo, ya que implica que el servicio de
atencion al cliente o la gestion de las solicitudes esté siendo eficiente y cumpliendo con las
expectativas de los usuarios.

Sin embargo, es importante seguir monitoreando y mejorando continuamente el tiempo de
respuesta para mantener altos niveles de satisfaccion. Incluso si el porcentaje de personas que
considera el tiempo de respuesta como aceptable es bajo, es importante tener en cuenta sus
comentarios y buscar maneras de optimizar el proceso para brindar un servicio aun mejor.
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4. ¢Laatenciéon (amabilidad y respeto) brindada fue?

120%

100% 7%
80%
60%
40%
20%

2% 1%
0%
= BUENA = ACEPTABLE DEFICIENTE

En cuanto a la calificacion de la atencion brindada en términos de amabilidad y respeto, los
datos muestran que el 97% de los encuestados considera que es buena. Un 2% la califica como
aceptable y un 1% la considera deficiente.

Estos resultados indican que la gran mayoria de las personas percibe que la atencién recibida
ha sido amable y respetuosa. Esto refleja un trato positivo por parte del personal de atencién al
cliente o de los encargados de brindar el servicio al ciudadano.

Sin embargo, es importante tener en cuenta a aquellos que calificaron la atencibn como
aceptable o deficiente. Estas calificaciones mas bajas pueden ser una oportunidad para
identificar areas de mejora y realizar ajustes en los procesos de atencion al cliente, con el
objetivo de brindar un servicio aun mas satisfactorio.

NOTA: En las observaciones finales, se destaca que los ciudadanos proporcionaron 58
comentarios positivos y no se registraron comentarios negativos. Esta es una indicacion muy
favorable, ya que sugiere que los ciudadanos estan satisfechos con la atencion recibida y no
tuvieron aspectos negativos que mencionar.

El hecho de que los ciudadanos hayan brindado 58 comentarios positivos y no hayan
mencionado aspectos negativos es una sefial muy positiva. Es una indicacion de que el servicio
ha sido satisfactorio y ha cumplido con las expectativas de los usuarios. Estos comentarios
positivos pueden ser utilizados para mantener y mejorar la calidad de la atencion brindada.
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PORCENTAJE DE SATISFACCION GENERAL

De acuerdo con los resultados de las encuestas realizadas, se puede observar un alto nivel de
satisfaccion en diferentes aspectos relacionados con la atencion y el servicio recibido. Los
porcentajes de satisfaccion son los siguientes:

e Silainformacion fue clara y cumplié con las expectativas: 99%

e EI contenido de la informacion recibida por parte del funcionario cumplié sus
expectativas: 98%

e Eltiempo de respuesta a las solicitudes: 96%

e La atencién, amabilidad y respeto: 97%

Estos altos porcentajes de satisfaccion reflejan que la mayoria de los encuestados considera
gue la informacion proporcionada fue clara y cumplié con sus expectativas, que el contenido de
la informacion recibida fue satisfactorio, que el tiempo de respuesta a las solicitudes fue
aceptable y que la atencién brindada fue amable y respetuosa.

Estos resultados son muy positivos y muestran un nivel alto de calidad en la atencion y el
servicio proporcionado. Ademas, demuestran que se esta cumpliendo con las expectativas de
los usuarios en términos de claridad, contenido de la informacion, tiempo de respuesta y
atencion al cliente.

El mayor aspecto a considerar que piden nuestros ciudadanos es tener nuevamente el canal de
atencion via telefénica.

Esperamos mejorar continuamente para seguir incrementando nuestro nivel de satisfaccién con
los usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La evaluacion de satisfaccion de la ciudadania frente al proceso de atencion al usuario, se
identifica que hay un alto grado de favorabilidad, frente al uso de los canales de atencion, se
logra conservar una impresion positiva en términos de amabilidad, respeto, tiempo de atencion
e informacidn clara sobre la oferta académica, las personas prefieren tener un tipo de atencion
presencial sobre las ofertas académicas.

Por consiguiente y debido a que no se presento variacion significativa en el proceso de atencién
al ciudadano y se conserva el grado de satisfaccion, es importante que Instituto continué
generando estrategias de mejoramiento continuo de la capacidad de respuesta al
fortalecimiento de los canales de comunicacion sobre todo los canales digitales, capacitacion
permanente a las funcionarias de servicio al cliente, mejorar la capacidad instalada del area de
servicio al cliente que logre generar una impacto visual a los usuarios frente a la imagen
institucional, asi como adecuar sala de espera donde la ciudadania pueda recibir informacién
previa sobre la oferta académica, ya el protocolo de atencién al ciudadano se esta
implementando.

Es importante socializar la informacidn obtenida de las encuestas por parte de la Coordinacién

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

Elaborado por
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Elabord: Camila Eraso Rosero
Lider Atencién al Ciudadano
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