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INSTITUTO MUNICIPAL DE EDUCACION PARA EL TRABAJO Y
DESARROLLO HUMANO DE YUMBO- VALLE DEL CAUCA.

Introduccidén

El Instituto Municipal de Educacién para el Trabajo y el Desarrollo Humano de
Yumbo — IMETY pone a disposicion de la comunidad diversos canales de
comunicacion, con el proposito de brindar una atencion cercana, accesible y
eficiente a todos los ciudadanos.
En este contexto, se presenta el informe correspondiente al periodo comprendido
entre ABRIL-JUNIO de 2026, como parte del seguimiento y fortalecimiento continuo
del proceso de Atencion al Ciudadano.
El objetivo principal de este informe es evaluar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente al servicio prestado, asi como identificar oportunidades de mejora
gue permitan optimizar la calidad de la atencion institucional. Para ello, se analizan
aspectos fundamentales como:

e Laclaridad de la informacién suministrada

e El cumplimiento de las expectativas del usuario

o El tiempo de respuesta a las solicitudes

o Lacalidad enla atencién, especialmente en términos de amabilidad y respeto
Este ejercicio se desarrolla en cumplimiento de la normatividad vigente relacionada
con el derecho de acceso a la informacion puablica, en el marco de la Ley 190 de
1995, la Ley 1474 de 2011 y la Ley 1712 de 2014, asi como de los lineamientos
establecidos en la Estrategia Anticorrupcion, el Plan de Atencion al Ciudadano y el
Plan de Accion Institucional del IMETY.
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Para la medicién de la percepcion ciudadana, el proceso de atencién cuenta con

dos mecanismos principales:

v Orientaciéon al ciudadano

v Encuestas de satisfaccién (atencion al usuario)
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante el periodo evaluado,
los cuales permiten evidenciar el nivel de satisfaccion de los usuarios y orientar

acciones de mejora continua en la prestacion del servicio.

Atencion y Orientacién al Ciudadano

La orientacion al ciudadano es un pilar estratégico para el posicionamiento de la
oferta académica del IMETY. Esta se brinda de manera integral a través de diversos
canales (presenciales y digitales), garantizando que la informacion llegue de forma
oportuna a los aspirantes y usuarios.

Andlisis descriptivo de los medios de atencién

MEDIOS DE ATENCION

Total de personas atendidas por canal

TOTAL GENERAL

1.085

(60,3%)
PERSONAS

800

700

600

500

400

300

Nimero de personas

200

100

INSTAGRAM FACEBOOK WHATSAPP ATENCION
PRESENCIAL

@ Instagram: 45 personas (3,9%)
WhatsApp es el medio mas utilizado por nuestros usuarios, @ Facebook: 92 personas (7,8%)
representando el 60,3% del total de atenciones. @ WhatsApp: 708 personas (60,3%)

@ Atencién presencial: 240 personas (20,4%)
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Durante el periodo evaluado se registré un total de 1.085 personas atendidas a
través de diferentes canales de comunicacion y atencion institucional.

El canal con mayor utilizacion fue WhatsApp, con 708 personas atendidas, lo que
representa aproximadamente el 65,3 % del total de atenciones. Este resultado
evidencia que los usuarios prefieren los medios digitales de comunicacion inmediata
para realizar consultas, solicitar informacion y recibir acompafiamiento.

La atencion presencial ocup6 el segundo lugar con 240 personas atendidas (22,1
%), demostrando que aun existe una demanda significativa de interaccion directa,
especialmente para tramites o situaciones que requieren orientacién personalizada.

Por su parte, Facebook registr6 92 atenciones (8,5 %), mientras que Instagram
alcanz6 45 atenciones (4,1 %). Aunque estos canales presentan una menor
participacion, contindan siendo herramientas importantes para la difusion de
informacion y el acercamiento con la comunidad.

En términos generales, los resultados muestran una marcada preferencia por los
canales digitales, especialmente WhatsApp, consoliddndose como el principal
medio de contacto con los usuarios. Esto sugiere la importancia de fortalecer las
estrategias de atencion virtual, sin descuidar los espacios presenciales que
contindian siendo relevantes para una parte significativa de la poblacién atendida.

Resumen de participacion por canal:

Medio de atencion Personas atendidas Participacion
WhatsApp 708 65,3 %
Atencion presencial 240 22,1 %
Facebook 92 8,5 %
Instagram 45 4,1 %

Total 1.085 100 %
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La atencion institucional se concentra principalmente en WhatsApp, lo que refleja la
necesidad de mantener y fortalecer este canal como estrategia prioritaria de
comunicacion y servicio al usuario.

CARACTERIZACION DE CIUDADANIA 2026-1

Grafica 3: Poblacion atendida con enfoqué diferencial

Atencién con Enfoque Diferencial - IMETY 2024
(Total Atendidos: 129)

=] E-

=}

Mimero de Personas Atendidas

Poblaciin Poblacién con Afrocolombianos Madre Cabeza
Desplazada Discapacidad de Farilla
Grupos Poblacionales Pricrizados

La grafica de barras ilustra la composicion de la poblacién atendida mediante el
Enfoque Diferencial en el IMETY durante el periodo 2026. Con un total consolidado
de 129 personas priorizadas, se observan las siguientes tendencias:
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« Predominancia de la Poblacién Desplazada: Este grupo constituye el
nacleo de la intervencién diferencial con 54 ciudadanos atendidos,
representando la columna mas alta de la grafica. Este resultado ratifica el
compromiso de la institucion con la politica publica de atencién a victimas,
ofreciendo rutas de acceso efectivas a la formacion técnica.

e Soélida Ruta de Inclusién: La Poblacion con Discapacidad (27) ocupa el
segundo lugar en afluencia, reflejando el impacto positivo de las estrategias
de articulacion interinstitucional para la dignificacion de los cuidadores y la
accesibilidad académica.

« Reconocimiento de la Diversidad Etnica y Social: Las categorias de
Afrocolombianos (22), Madre Cabeza de Familia (14) e Indigenas (12)
demuestran la capilaridad de Atencion al Ciudadano, para atender la
diversidad del territorio, garantizando que el acompafiamiento institucional
llegue a todos los sectores poblacionales bajo principios de equidad e
inclusion.

Grafico 4: Poblacion atendida por comunas del municipio de Yumbo.

Se ha logrado un despliegue significativo en el municipio de Yumbo, alcanzando
tanto los sectores urbanos como la zona rural. Esta distribucién permite medir el
impacto de la oferta institucional en las diferentes dinamicas territoriales y la
descentralizacion de los servicios.

Tabla: Poblacion Atendida por Comunas y Zona Rural

Sector Urbano (General) 520 69,24%
Zona Rural 231 30,76%
TOTAL 751 100%
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Priorizacion de la Ruralidad: Es altamente significativo que el 69,24% de las
orientaciones y servicios se concentren en la Sector Urbano. consolida al IMETY
como un punto de referencia para la comunidad del casco viejo y sus alrededores,
manteniendo un flujo constante de atencion directa y personalizada.

Zona Rural: El 30,76% correspondiente a la Zona Rural, Este dato evidencia un
compromiso institucional por mitigar las barreras de acceso geografico, asegurando
que el IMETY sea un motor de transformacion social en los sectores mas alejados
del centro administrativo.

Impacto en el Desarrollo Territorial: Esta distribucion no solo mide el alcance
numeérico, sino que valida la pertinencia de nuestra oferta académica, la cual ha
logrado permear en el tejido social tanto urbano como rural, promoviendo la equidad
y la inclusion educativa en todo el territorio de Yumbo.

Distribucion de Atencion por Comunas (Casco Urbano)

Ubicacién Territorial Numero de Personas Porcentaje
Comuna 4 207 27,56 %
Comuna 1l 125 16,64 %
Comuna 3 107 14,25 %
Comuna 2 81 10,79 %
Zona Rural 231 30,76 %
TOTAL 751 100 %
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Grafico 4: Descripcion Técnica para el Informe

El presente andlisis se enfoca en el comportamiento de la atencién ciudadana
dentro de los sectores de mayor impacto identificados por el area de Atencion al
Ciudadano, se observan las siguientes tendencias:

e Predominancia de la Comuna 4: Este sector concentra la mayor fuerza de
atencion con un 27,56%, consoliddndose como el principal foco de demanda
de servicios y orientacién académica en el casco urbano.

e Equilibrio Territorial: Las Comunas 1, 2 y 3, mantienen una participaciéon
constante que, sumada, representa el 41,68% de este grupo. Esto demuestra
gue las estrategias de comunicacion han logrado una penetracion efectiva en
diversos puntos del municipio.

e Presencia en la Ruralidad: La Zona Rural aporta un 30.76% a este
consolidado de atencion presencial y dirigida, reafirmando el compromiso del
IMETY por mantener sus servicios accesibles para la poblacion que reside
fuera del nucleo urbano central.

Este desglose permite concluir que la gestién tiene un alcance diverso y equitativo,

logrando impactar de manera directa en los territorios priorizados para el desarrollo
social y educativo de la comunidad.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO 2026-2

Tabla 1. ¢La informacidn recibida fue claray adecuada?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 233 99,6%

No 1 0,4%

Total 234 100%
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Andlisis:

« Se evidencia un alto nivel de satisfaccion respecto a la claridad y pertinencia
de la informacion suministrada por el personal de atencién al ciudadano.

e La comprension adecuada de la informacion fortalece la confianza de los
usuarios en la institucion y facilita la toma de decisiones frente a la oferta
educativa.

e Se recomienda mantener las estrategias de comunicacion clara y efectiva,
garantizando informacion precisa y oportuna.

Tabla 2. ¢ El contenido de la informacién recibida por parte de la funcionaria
cumplié las expectativas?

Respuesta Cantidad Porcentaje

Si 232 99,6%

No 1 0,4%

Total 233 100%
Andlisis:

e Los resultados muestran un cumplimiento casi total de las expectativas de
los usuarios frente a la informacion recibida.

e La orientacion brindada es percibida como util, pertinente y suficiente para
resolver las inquietudes planteadas.

e Se recomienda continuar fortaleciendo las competencias del personal de
atencion para mantener estos altos niveles de satisfaccion.
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Tabla 3. Tiempo de respuesta a la solicitud

Calificacion Cantidad Porcentaje

Buena 198 84,3%

Aceptable 35 14,9%

Deficiente 2 0,8%

Total 235 100%
Analisis:

e« La mayoria de los usuarios considera que el tiempo de respuesta fue
adecuado y eficiente.

e Aungue la percepcion es altamente positiva, se identifican oportunidades de
mejora en aquellos casos calificados como aceptables o deficientes.

e Se recomienda continuar optimizando los procesos de atencién y fortalecer
los canales digitales para agilizar las respuestas.

Tabla 4. Atencién (amabilidad y respeto)

Calificacion Cantidad Porcentaje
Buena 218 92,0%
Aceptable 19 8,0%
Deficiente 0 0,0%
Total 237 100%
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Andlisis:

« Se destaca una excelente percepcion del trato recibido por parte del
personal.

o Los usuarios resaltan la amabilidad, el respeto y la disposicion para atender
sus necesidades.

e Se recomienda continuar fortaleciendo las habilidades blandas y el enfoque
humanizado en la atencion al ciudadano

ANALISIS DE OBSERVACIONES

Se recopilaron 37 observaciones cualitativas, donde predominan comentarios
positivos relacionados con la calidad del servicio, la amabilidad del personal y la
claridad de la informacion suministrada. Entre las expresiones mas frecuentes se
encuentran:

e “Muy amable”.

e ‘“Informacion clara y adecuada”.

o “Excelente atencién”.

e “Muy buena informacién”.

o “Atencidn eficiente y amable”.

e “Un buen servicio al cliente”.

e “Me atendieron muy bien, fueron muy amables”.
e “Fue claro y preciso”.

Asimismo, algunos usuarios realizaron sugerencias orientadas al mejoramiento
continuo del servicio, entre ellas:

o Fortalecer la respuesta por medios digitales.

e Informar oportunamente sobre las clases programadas los sabados.

e Mantener actualizada la informacion sobre horarios institucionales.

e Mejorar algunos aspectos de infraestructura y servicios complementarios.
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Anélisis General

« Se evidencia una alta satisfaccion general con el servicio prestado por la
institucion.

e Los usuarios valoran especialmente la claridad de la informacion, la calidad
humana y la disposicion del personal para brindar orientacion.

e Las observaciones de mejora representan oportunidades para fortalecer los
procesos de comunicacion institucional y atencion digital.

« Los comentarios positivos reflejan confianza y satisfaccion frente a la
atencion recibida.

PORCENTAJE DE SATISFACCION GENERAL

[tem evaluado Resultado

Informacion claray adecuada 99,6%
Cumplimiento de expectativas 99,6%
Tiempo de respuesta (Buena) 84,3%
Atencién (amabilidad y respeto) 92,0%
Satisfaccion general promedio 93,9%
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones gerenciales estructuradas
estratégicamente para la toma de decisiones de la Alta Direccion del IMETY,
disefiadas bajo un enfoque de optimizacién de recursos, cumplimiento normativo e
impacto social.

1.Transformacion Digital y Preferencia de Canales Predominio digital: El 65,3% de
los usuarios prefiere WhatsApp (708 atenciones) para interactuar con la institucion,
consolidandose como el canal critico de operacion. Omnicanalidad: Los canales
digitales (WhatsApp, Facebook e Instagram) suman el 77,9% del total de la
atencion, desplazando a la presencialidad al 22,1% (240 personas). Accion
gerencial: Se debe estandarizar la atencion en WhatsApp sin perder la calidez
humana, y capacitar al personal en atencion digital para garantizar tiempos de
respuesta optimos.

2. Impacto de la Politica de Inclusion y Enfoque Diferencial Poblacion priorizada: Se
atendieron 129 personas bajo el enfoque diferencial, liderado por la Poblacion
Desplazada (41.8% / 54 ciudadanos) y personas con Discapacidad (21% / 27
ciudadanos). Cumplimiento normativo: Estos resultados respaldan de forma directa
el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y los planes anticorrupciéon en materia de
acceso equitativo a la informacion. Accién gerencial: Es viable disefar
convocatorias o rutas de matricula preferenciales y adaptadas para estos grupos
especificos, potenciando las alianzas interinstitucionales existentes.

3. Descentralizacion y Cobertura Territorial Dominio periférico y rural: La Zona Rural
registra un alto impacto con el 30,76% (231 personas) de las atenciones territoriales.
En el casco urbano, la Comuna 4 lidera con el 27,56% (207 personas). Foco de
demanda: Entre la Zona Rural y la Comuna 4 concentran mas del 58% del total de
usuarios mapeados territorialmente (751 personas).

Elaborado por:

Victor Hugo Rodriguez Sanchez
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