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PRESENTACION

Desde la perspectiva del relacionamiento de la institucion con el ciudadano
plasmado en la en la politica de servicio al ciudadano , se ha adoptado el enfoque
abierto con el cual se busca equilibrar las expectativas ciudadanas vy
responsabilidades publicas mediante el didlogo directo y se armonizan las politicas
publicas que inciden directamente en la relacion del ciudadano con la institucién ,
como son las de: Transparencia y acceso a la informacion publica, racionalizacion
de tramites, rendicion de cuentas, participacion ciudadana en la gestién publica y
Servicio al Ciudadano como transversal a todas las anteriores. Bajo este enfoque
de servicio abierto se busca avanzar en la construccion de confianza a través de
una nueva forma de gobernanza que ve en el ciudadano un aliado de la
administracion publica, pasando del paradigma del gobernar para los ciudadanos
a una nueva dimension del gobernar con los ciudadanos.

Desde el area de atencion al ciudadano contamos con tres canales de atencion:
presencial, virtual y telefénico para recibir las solicitudes y requerimientos de los
ciudadanos, procurando un minimo tiempo de espera y de respuesta a las
necesidades de nuestros clientes, de esta manera nuestros canales son la puerta
abierta a la comunidad para la participacién ciudadana en nuestros procesos ya
actividades.

Dentro de los espacios de participacion se incluyen aquellos que faciliten el
ejercicio del control social y la evaluacion ciudadana, a través de procesos
permanentes que se deben garantizar durante todo el ciclo de la gestion publica. A
continuacion, se presenta un esquema en donde se identifican los resultados
esperados en el nivel de satisfaccion de los clientes, incluyendo algunas
orientaciones sobre esta politica, asi como los pasos o0 acciones generales que la
entidad puede llevar a cabo para alcanzar dichos resultados.
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CONCEPTOS BASICOS

SERVICIO: Conjunto de actividades que buscan las necesidades de un cliente.

CLIENTE: Persona que adquiere los productos o servicios ofrecidos en la entidad.
En nuestro caso los estudiantes son nuestros clientes.

SATISFACCION: Es la sensacién de bienestar cuando una persona hace realidad
un deseo o ha cubierto una necesidad.

NECESIDAD: Es la carencia de algo que se considera necesario.
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CARACTERIZACION DE USUARIOS

USUARIOS CANTIDAD %
Estudiante 24 38,7
Egresado 11 17,7
Docente 7 11,3
Funcionario 13 21
Empresa privada 0 0
Empresa publica 1 1
Persona natural 2 3,2
Contratista 4 6,5
Total 62 100

Al caracterizar nuestros usuarios nos permite identificar los ciudadanos o grupos
de wusuarios que comparten caracteristicas analogas, mediante variables
geograficas, demograficos, o intrinsecas y participan en nuestros procesos de
evaluacién de servicios y mejora institucional.

1. Indique que clase de usuario es usted?

62 respuestas

Estudiante
Docente
Funcionario
Contratista
Institucion Publica
Empresa Privada
Persona Natural

Egresado M (17,7 %)

0 5 10 15 20 25

Como se observa en la grafica una muestra de 62 usuarios encuestados, en el
segundo semestre de julio a diciembre de 2024. Se destaca la participacion de los
nuestros estudiantes con la mayor participacion, los funcionarios y egresados en la
encuesta de satisfaccion del servicio al cliente.
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COMO CALIFICA LA ATENCION EN EL CANAL TELEFONICO

CRITERIO CANTIDAD | %
Excelente 27,4
17

Bueno 33 53,2
Regular 5 8,1
Malo 2 3,2
No Sabe 5 8,1
TOTAL 62 100

2. Califica nuestro canal de atencion telefonico

62 respuestas

Excelente
Bueno 33 (53,2 %)
Regular

Malo

Mo sabe

40

Como se puede observar en el grafico arroja que un 27,4% de nuestros usuarios
encuestados dan una calificacion EXCELENTE Y el 53,2% como BUENA vy otro
8,1% califican como REGULAR vy otro 8,1% NO SABE. a la atencién a través del
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canal telefénico. Esto nos invita a mejorar la atencion en este canal. En el
momento no estamos prestando el servicio telefénico a nuestros usuarios

externos.

COMO CALIFICA LA ATENCION EN EL CANAL PRESENCIAL

CRITERIO CANTIDAD | %
Excelente 435
27

Bueno 31 50
Regular 3 4.8
Malo 1 1,6
No sabe 0 0
Total 62 100

3. Califica nuestro canal de atencidn presencial

62 respuestas

Excelente
Bueno
Regular
Malo 1(1,6 %)

Mo sabe 0 {0 %)

Recuento: 31

30

40

El grafico arroja que un 43,5% de nuestros usuarios encuestados califican de
manera excelente y un 3650% califican BUENO, la atencion a través del canal
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presencial. Siendo este el canal mas utilizado y con mayor satisfaccion de parte de
nuestros usuarios.

COMO CALIFICA LA ATENCION EN EL CANAL VIRTUAL

Criterio Cantidad | %
Excelente 27,4
17

Bueno 31 50
Regular 10 16,1
Malo 2 3,2
No sabe 2 3,2
Total 62 100

4. Califica nuestro canal de atencion virtual
62 respuestas
Excelente 17 (27,4 %)
Bueno 31 (50 %)
Regular

Malo

Mo Sabe

40

El grafico arroja que un 27,4% de nuestros usuarios encuestados califican de
manera EXCELENTE, un 50% calificacion BUENA, y un 10% calificacion regular y
un 3,2 % califican mal servicio y no saben de atencion a través del canal virtual.
Junto al canal presencial es bastante usado y con buena satisfaccién de parte de
nuestros usuarios.
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COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA EN LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION.

Criterio Cantidad | %
Eficiente 53,2
33
Demorado 3| 4,8
Oportuno 16 | 25,8
No sabe 10| 16,1
Total 62| 100

5. Califigue el tiempo de espera en la Unidad de Atencion al Ciudadano

62 respuestas

Eficiente 33 (53,2 %)

Demorado

Oportuno 16 (25,8 %)

Mo sabe 10 (16,1 %)

El grafico arroja que un 53,2% de nuestros usuarios encuestados califican de
manera EFICIENTE, un 4,8% califican la atencion demorada, un 25,8% de manera
OPORTUNA y NO SABE un 16,1%, el tiempo de espera en nuestros canales de
atencion. Es un reto mejorar cada dia la atencidon de nuestros usuarios en los
diferentes canales.
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6. ;Cuadles son las recomendaciones 0 sugerencias que haria para mejorar nuestros servicios?

62 respuestas

(@)

icontec

Ninguna

Ninguna

mejorar la atencion telefonica

por el momento no tengo ninguna recomendacion y sugerencia

MNinguna todas me parece bien

Mas eficientes

1. Mejorar los procedimientos de atencidn en relacion a la ruta que se sigue para mejorar la calidad en la
misma

2. Socializar y publicar d la forma en que se realiza la atencidn a fin de tener acceso permanente al
servicio de manera oportuna
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6. ;Cuales son las recomendaciones o sugerencias gue haria para mejorar nuestros servicios?

62 respuestas
3. |dentificar las debilidades y amenazas para realizar la mejora oportuna
Bien trabajo, excelente atencidn

Mas atencidn y dedicacidn a los procesos de los estudiantes para hacer practicas, y a los que no se han
podido graduar por eso.

Continuar en el proceso de mejora continua.

Que sigan asi de eficiente como hasta ahora lo han hecho
no sé

Mejorar |a atencidn al cliente.

Conmutador telefénico disponible

Mejora oportuna para el proceso de respuesta, atendiendo los diferentes canales con que contamos.
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6. ;Cudles son las recomendaciones o sugerencias que haria para mejorar nuestros servicios?

62 respuestas

Persistir en los pasos a realizar el procedimiento cuando llega una gqueja anonima para X proceso.

Aveces los profesores no entienden que tenemos otras materias y cumplir con otras obligaciones estamos
en epocas de diciembre y necesitamos trabajar.gracias

continuar ejerciendo sus obligaciones con el mismo compromiso

Seguir mejorando su atencidn

Hasta el momento, ninguna porque no e tenido la necesidad de utilizar estos medios
Simplificar el uso de papel

no tengo ninguna sugerencia

Esta bien
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6. ;Cuales son las recomendaciones o sugerencias que haria para mejorar nuestros servicios?

62 respuestas

Es un buen servicio por lo menos mantenerse.

Una linea de atencion a través de whatsapp

No hay recomendaciones

Que las informaciones las den a tiempo y que sean claras

Mejorar la comunicacion,que sea clara, concisa y oportuna.

Muy bueno

La principal sugerencia es que todo el personal que hace parte de la institucion maneje la misma
informacion de los procesos para evitar confusiones y maximizar la atenci’pon del usuario.

Una mejor atencidn al cliente

6. ;Cudles son las recomendaciones o sugerencias que haria para mejorar nuestros servicios?

62 respuestas

Ninguna sugerencia

Mas atencion al usuario

Ofrecer los servicios a los Programas Académicos de Jornada Nocturna, Gracias.

Que le den seguimiento a los egresados para saber si estan laborando

Sistematizas y/o automatizar el acceso a los servicios

Pienso que la documentacion debe estar digitada por seguridad.

Todo es excelente

Es un proceso muy organizado
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6. ;Cuales son las recomendaciones o sugerencias que haria para mejorar nuestros servicios?

62 respuestas

Es un proceso muy organizado
NN

Charlas informativas a estudiantes sobre los canales de atencidon y lo relacionado con las peticiones
,quejas y reclamos.

Envio de respuestas oportunas con soluciones a las PQRS
No hay sugerencias

Llegar con puntualidad y prestar mucha atencion

Tener un conmutador telefonico

Integracion de egresados

sequir mejorarndo
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CONCLUSION

Una vez aplicada la encuesta de satisfaccion del servicio al cliente, podemos
concluir que primeramente se evidencia la interaccion de nuestros usuarios a
través de los diferentes canales de atencion al ciudadano, dando acceso a la
participacion ciudadana en nuestras actividades.

Cabe resaltar que la muestra fue tomada bajo un criterio de muestreo aleatorio
simple, en el cual se buscé que todos los usuarios tuvieran participacion, de tal
manera que la encuesta arroje un resultado equilibrado. De esta manera se le
envié el formulario de la encuesta a nuestros estudiantes, funcionarios, docentes,
empresas publicas y privadas y personas naturales que de manera constante
estan usando nuestros canales de atencidon. Dentro de los criterios consultados
tenemos que los canales presencial y virtual son los mas utilizados por nuestros
clientes y con buena aceptacion.

PARTICIPACION CIUDADANA: Se logr6 la participacion de mas usuarios en el
diligenciamiento de la encuesta, para obtener una realidad mas exacta del
resultado del instrumento de evaluacion. Involucrando todas la partes interesadas
y grupos de valores de la entidad.

CANAL TELEFONICO:
Sugerencia: Tener conmutador telefénico disponible
Mejorar en los canales de red telefonica.

Respuesta: Gestionar el servicio de atencion al ciudadano en el canal telefonico,
para nuestros usuarios externos.

CANAL PRESENCIAL:
Sugerencia: Ofrecer los servicios a los programas de jornada nocturna.

Respuesta: Informar a la alta direccidén esta solicitud de parte de los estudiantes
para su estudio y analisis.
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Sugerencia: Charlas informativas a estudiantes sobre los canales de atencion y
lo relacionado con las peticiones, quejas y reclamos.

Respuesta: Recordar a la dependencia de Bienestar a través de un correo
electronico que en el proceso de induccion debe estar incluida esta informacién de
PQRSD.

Sugerencia: Llegar con puntualidad y prestar mucha atencién
Respuesta: Mejorar la puntualidad en las diferentes oficinas.

Sugerencia: La principal sugerencia es que todo el personal que hace parte de
la institucibn maneje la misma informacion de los procesos para evitar
confusiones y maximizar la atencion del usuario.

Respuesta: Convocar a mesas de trabajo con las dependenciasque manejan
atencion al usuario para unificar criterios y la informacion de los procesos.

CANAL VIRTUAL:
Sugerencias: Sistematizas y/o automatizar el acceso a los servicios

Respuesta: Estudiar nuestros procedimientos y analizar cuales podemos
automatizar.
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