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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 propésito 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 atencién recibida se fundamenta en el
respeto y amabilidad, el tiempo de atencion, e informacién 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)

Con relacion al canal mas utilizado, se logra evidenciar que un 73% de la poblacion eligio la
presencialidad y el 27% 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

M Presencial M Redes Sociales

Recomendaciones:

e Como el tipo de atencién 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

CARACTERIZACION DE CIUDADANIA:

CUIDADANIA ATENDIDA
90%
81%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

20% 14%
0% [ |
Indigena 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 ningun 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
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Deporte Modisteria Arte Para El Cocina Servicios De
Hogar Belleza

El programa que generd el mayor interés entre los ciudadanos atendidos fue el de Servicios de
Belleza, con un 61% 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, Cocina también obtuvo un porcentaje considerable de interés, con un 19%. Esto
sugiere que hay un grupo significativo de ciudadanos interesados en desarrollar habilidades en
cocina.

Los programas de Arte para el Hogar y Modisteria, aunque presentan porcentajes mas bajos
de interés con un 11% y 8% respectivamente, aun pueden ser considerados como opciones
viables para un segmento especifico de la poblacion atendida.

Los ciudadanos atendidos mostraron un mayor interés en los programas de Servicios de Belleza
y Cocina, mientras que Arte para el hogar y Modisteria obtuvieron porcentajes mas bajos de
interés. Estos datos pueden servir como guia para adaptar y enfocar los programas de
emprendimiento y formacién continua, brindando oportunidades que respondan a las
necesidades e intereses de la poblacién atendida.
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PROGRAMAS TECNICOS LABORAL POR COMPETENCIAS (TL

Tecnicos Laborales por Competencias

AUXILIAR ADMINISTRATIVO I  30%
SEGURIDAD OCUPACIONAL s 15%
ENTRENADOR FISICO N 12%
AUXILIAR CONTABLE s 12%
PELUQUERO ESTILISTA s 9%
TRAZOY CORTE mmmmmmm 6%
COCINERO PRINCIPAL s 6%
PANADERO PASTELERO N 5%
MAQUINA PARA CONFECCION mmm 3%
MERCADEO W 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Estos datos reflejan el interés de la poblacion en mayo proporcion por el TLC de AUXILIAR
ADMINISTRATIVO con un 30% de interés, seguido por SEGURIDAD OCUPACIONAL con un
15%, ENTRENADOR FiSICO Y AUXILIAR CONTABLE con un 12%, demostrando que son los
TLC de mayo demanda del segundo semestre del 2023. Cabe resalar que el TLC de
SANEAMIENTO AMBIENTAL presento un porcentaje de 0% de interés en la poblacion, lo cual
deja como recomendacién, afianzar la publicidad de Dicho TLC toda vez que siendo Yumbo un
Municipio Industrial es de vital importancia que se prepare técnicos laborales de Saneamiento
Ambiental para suplir las necesidades de las empresas que puedan presentar requerimientos
de personal basadas en su enfoque de norma técnica colombiana NTC 14001.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO 2023

La informacién personal recopilada en esta encuesta se usara Unicamente para fines
administrativos del Instituto Municipal de Educacién 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 322 encuestas aplicadas de forma presencial, a la poblacion
atendida de forma presencial, lo cual se realiza con una poblacion universo de 580
aproximadamente, nivel de confianza del 95%, encuestas aplicadas en el periodo de Julio -
septiembre.
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Fecha: Nombre:

Teléfono: correo electrénico:

iLa informacian recibida fue Clara y Adecuada?
st () No ()

¢El contenido de la informacién que recibié por parte del funcionario cumplié sus expectativas?

asi( No () Porqué?

]
L

LEl tiempo de respuesta a su solicitud fue?
Bueno |/ D) Aceptable(‘_'_'_:‘. Deficiente I/)
4La atencion (amabllidad y respeto) brindada fue?
Aceptable () Deficiente ()

Buena ()

Observaciones:

La informaclén consignada en este formulario es reservada y serd para la mejora y use exclusivo del IMETY.

EL Institute Munlcipal de Sducadtn nara el Trabajs y Desamale Humana, IMETY, en cumalimiento de o dedrid en la Ley 1581 de 2012, ol Decrelc Reglamertanc 1377 de 2013 v la Pelllica de proteccién de datos)
parsunales de la antidad, e infema gue los dales personales que usied suministe al INETY en virud ge las cperaciunes, ramiles que sollihe o calebre, seran raladys modanie ol us) y mantenmiends de madidas
de sequridad flaicas, oices y aorishiaties, lo anveror de conformidad & 1 definida en [a Ley.

1. ¢Lainformacién recibida fue claray adecuada?

120,0%

99,7%
100,0%

80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,3%
0,0%
NO S|

En este item se logra identificar que hay 99.7% de satisfaccion por parte de la ciudadania en
relacién con la informacion recibida, pues esta fue clara y adecuada por parte de los funcionarios
gue imparten la atencién al ciudadano y solo un 0,3% de inconformidad.
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¢ El contenido de la informacion que recibio por parte del funcionario cumplié sus expectativas?

120,0%
99,7%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,3%

0,0%
NO S|

En este item se logra identificar que hay 99.7% de satisfaccion por parte de la ciudadania en
relacion con la informacion recibida, pues esta fue clara y adecuada por parte de los funcionarios
gue imparten la atencion al ciudadano y solo un 0,3% de inconformidad.

2. ¢Eltiempo de respuesta a su solicitud fue?

120,0%

100,0% 26,3%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

3,4%

OI 0% I

BUENO ACEPTABLE DEFICIENTE

0,3%
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Con respecto al tiempo de respuesta a las solicitudes, se puede observar que el 96,3% de los
encuestados considera que es bueno, mientras que el 3,4 % lo califica como aceptable, y un
0,3% califico el tiempo de espera 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 y/o deficiente es bajo, es importante tener en
cuenta sus comentarios y buscar maneras de optimizar el proceso para brindar un servicio ain
mejor.

3. ¢Laatenciéon (amabilidad y respeto) brindada fue?

120,0%

98,8%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%
1,2% 0,0%

0,0%
BUENA ACEPTABLE DEFICIENTE

En cuanto a la calificacion de la atencion brindada en términos de amabilidad y respeto, los
datos muestran que el 98,8% de los encuestados considera que es buena. Un 1,2% la califica
como aceptable y no se presentd calificacion deficiente para este trimestre.

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.
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Sin embargo, es importante tener en cuenta a aquellos que calificaron la atencibn como
aceptable. 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 71 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.

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 atencién y el servicio recibido. Los
porcentajes de satisfaccion son los siguientes:

e Silainformacion fue clara y cumplié con las expectativas: 99,7%

e El| contenido de la informacion recibida por parte del funcionario cumpli6 sus
expectativas: 99,7%

e Eltiempo de respuesta a las solicitudes: 96,3%

e La atencién, amabilidad y respeto: 98,8%

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

Esperamos mejorar continuamente para seguir incrementando nuestro nivel de satisfaccion con
los usuarios.

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 informacién 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 informacién 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

Lider Atencion al
Copia: Control Interno y Calidad
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