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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe de la encuesta de percepciéon de
atencion al ciudadano del INFOTEP durante el periodo comprendido entre el 1° de
octubre y el 31 de diciembre de 2018, con el fin de determinar el servicio prestado
a través de los diferentes canales de atencion y formular las recomendaciones a la
Alta Direccibn y a los responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo de la Entidad y con ella, afianzar la confianza del
ciudadano en las instituciones publicas.

Iniciamos caracterizando los tipos de usuarios, su edad, el sexo y luego
analizamos la prestacion del servicio en cada uno de los canales (virtual,
presencial y telefonico) .

Finalmente, y con fundamento en la informacion analizada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el proposito de mejorar la
prestacion del servicio a los usuarios.
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GLOSARIO

CANALES DE ATENCION

El INFOTEP cuenta con cuatro canales de atencion, a través de los cuales los
ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias sobre temas competencia de la entidad.

[JCJCanal Electronico: Es el medio dispuestos por EI INFOTEP, a través del cual
se pueden formular las PQRSD, utilizando el chat institucional disponible en el
Espacio Virtual.

[JCJCanal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepcion de documentos
escritos a través de correo postal, radicacibn personal, correo electronico,
formulario electrénico de P.Q.R.S.D. dispuesto en la péagina web, buzén de
sugerencias y fax.

[1l0Canal Presencial: Permite el contacto directo con el Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional en el primer nivel de servicio, con el fin de brindar
informacion de manera personalizada frente a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias o recibir la misma de manera verbal adelantando el
trdmite de radicacion, en el evento de ser necesario.

[[JCanal Telefénico: Medio de comunicacion verbal a través del cual los grupos
de valor pueden formular sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, que seran atendidas por el area de Servicio al Ciudadano Institucional,
instancia que adelantara el tramite de radicacion, en el evento de ser necesario.
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TRIMESTRE OCTUBRE - DICIEMBRE 2018

Preciado ciudadano las siguientes preguntas tienen por objetivo conocer la percepcion de la
ciudadania respecto a la atencion a los tramites y/o servicios en la institucion, tenga en cuenta que
las respuestas seran manejadas de manera reservada.

Fecha:

1. ¢ CUAL ES SU EDAD?

Menos de 18 afios

]

Entre 18 y 30 afios

]

Entre 31 y 50 afios

7

Mas de 50 arios

EDAD

Menos de 18 afios Entre 18 y 30 afios Entre 31 y 50 afios Mas de 50 afios
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2. INDIQUE SU SEXO

o Masculino

o Femenino

o otro

SEXO

o otro
0%

o Masculino

9 .
2 40% ®o Masculino
o Femenino

60% o Femenino

Mo otro

3. ¢QUE CLASE DE USUARIO ES USTED?

o Estudiante

o Egresado

o Docente

o Administrativo
o Empresa privada
o Empresa publica

o Persona natural

TIPO DE USUARIO
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4. CANAL DE ATENCION TELEFONICO

4.1. ;Se ha comunicado "via telefénica" con el INFOTEP?

r—u
r-u.

Si
No

USO DE CANAL DE TELEFONICO

m Sl
m NO

4.2, ¢Cbémo califica al "canal telefénico" en cada uno de los siguientes aspectos en una escala de

la5?
INDICADOR Muy Bueno Regular | Malo (2) Muy
bueno 4) 3) malo (1)
(©)]

El tiempo de espera para que le conteste
su llamada la operadora.

El tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependencia que
necesita.

El conocimiento y dominio del tema que
tiene el personal

La amabilidad y actitud de respeto del
personal

La disponibilidad del personal para
ayudarle a resolver sus dudas o
inquietudes
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SERVICIO DE CANAL TELEFONICO

\é

= MUY BUENO = BUENO = REGULAR MALO = MUY MALO

5. CANAL DE ATENCION PRESENCIAL
5.1. ¢ Realizo consultas y/o tuvo contacto con el "punto de atencién presencial” del INFOTEP?

r-u.
r-u.

Si
No
USO DE CANAL DE PRESENCIAL

mS|
mNO

5.2. ¢,Como califica al punto de "atencion presencial' en cada uno de los siguientes aspectos en
una escala de 1 a 5?

INDICADOR Muy Bueno | Regular | Malo Muy
bueno (5) (4) 3) (2) malo
1)

El espacio designado para la atencién al
ciudadano

Los horarios de atencién al publico

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

[CAPROFESIONAL
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| La comodidad de las oficinas | |

SERVICIO DE CANAL PRESENCIAL

® MUY BUENO

H BUENO

= REGULAR
MALO

B MUY MALO

6. CANAL DE ATENCION VIRTUAL

6.1. ¢Usted ha enviado via "correo electronico y/o a través de la pagina web" peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias al INFOTEP?

Ir-hSi

r-u.

No
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USO DE CANAL VIRTUAL

msl
mNO

6.2. ¢,Como califica al "canal virtual" en cada uno de los siguientes aspectos en una escala de 1
ab5?

INDICADOR Muy Bueno | Regular | Malo Muy
bueno (5) (4) 3) (2) malo
1)

El tiempo en responder su peticién, queja,
reclamo, sugerencia y/o denuncia.

La atencion recibida en el chat institucional

La atencion recibida via correo electrénico

El link de PQRSD de la pagina web del INFOTEP

El seguimiento de las PQRSD realizado por
medio de la web
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SERVICIO DE CANAL PRESENCIAL

= MUY BUENO

= BUENO

= REGULAR
MALO

m MUY MALO

ORIGINAL FIRMADO
LILIBETH CUELLO CUELLO
Apoyo al Proceso de Atencion al Ciudadano
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