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» INTRODUCCION

La Agencia de Educacion Postsecundaria de Medellin - SAPIENCIA entiende la importancia
de las evaluaciones que realiza para reconocer la percepcion del ciudadano, la cual permite
recoger la voz de los usuarios sobre su propio bienestar y la satisfaccion que tienen con la
oferta de servicios proporcionados por la Agencia; entendiendo su respuesta a través del
analisis de los factores evaluados y el contexto en los grupos de valor.

El objetivo principal se centra en la evaluacion de la efectividad frente al cumplimiento del
servicio, la accesibilidad a la informacion, tramites, respuestas generadas a las necesidades
del usuarioy la atencién brindada a las mismas. De la misma forma, se evaluan otros factores
que hacen parte del proceso de manera indirecta como los espacios fisicos en los cuales se
realiza la prestacion del servicio y el conocimiento que tienen los orientadores acerca de los
servicios y programas ofrecidos en la Agencia.

Este informe, es el resultado del consolidado de las encuestas realizadas por los diferentes
canales de atencidn, de la manera que se describe a continuacion:

« Pagina Web: por medio de la siguiente ruta, en la pagina web de la agencia, contamos con
un acceso permanente para que los ciudadanos califiquen la satisfaccion del servicio y
tramites: “Transparencia y acceso a la informacién/Atencion al ciudadano/Encuesta de
satisfaccion - Servicios/ Encuesta de satisfaccion - Tramites.

* Correo electronico: en la firma del correo institucional info@sapiencia.gov.co, contamos
con un banner de acceso a las encuestas en donde el usuario puede acceder para calificar el
servicio.

* Chat Institucional: al finalizar la atenciéon por medio del chat institucional, se envia un link
de acceso para la calificacion del servicio.

- Canal presencial y telefonico: actualmente las atenciones realizadas por el canal
presencial y telefonico, son registradas en el médulo de PQRSDF.

Por medio de los canales mencionados en los pdrrafos anteriores, se consolido Ila
informacion de la evaluacion del servicio, con una muestra de: 3.737 respuestas, esta
muestra corresponde a la evaluaciones efectivamente realizadas durante la prestacion o
posterior a ella. No en todos los casos se logra evaluar todos los servicios, dado que esta
evolucion se efectua acorde con la disposicion de la persona, el ciudadano puede responder
su experiencia con el servicios en una escala que puede valorarse de 1a 5; 1siendo la menor,
y 5 como la mayor calificacion en los canales telefonico y presencial.

00 o Q Sede princial Sapiencia SAPIENCIA
@SapienciaMed Transversal 73 N° 65 - 296 Agencia de Educacion
(574) L4479 47 Postsecundaria de Medellin

Alcaldia de Medellin




» Objetivos

- Conocer la percepcion que tiene el usuario frente al servicios que presta la Agencia,
mediante los diferentes canales de atencion.

- Reconocer el nivel de aceptacion y la imagen que tiene el ciudadano de la Agencia.
- Identificar los factores a mejorar con el fin de fortalecer la atencidén al ciudadano.
- Reconocer la efectividad de la atencidn prestada y su impacto en la imagen institucional.

« Reconocer el conocimiento de los orientadores de la Agencia, frente a los servicios y
proyectos ofrecidos.

00 o Q Sede princial Sapiencia SAPIENCIA
@SapienciaMed Transversal 73 N° 65 - 296 Agencia de Educacion
(574) L4479 47 Postsecundaria de Medellin

Alcaldia de Medellin




» Ficha técnica

TitulodelaEncuesta ------------------- Encuesta de Satisfacciéon del usuario frente al
Servicio De Atencién al Ciudadano - Tramites.

Dependencia que coordino ------------. Equipo de Atencidn a la ciudadania.
la encuesta

Unidad de muestreo -------------------. Beneficiarios y ciudadanos que se contactan
con la Agencia por los diferentes canales.

Tamano de la muestra ------------------ 3.737 usuarios.
Muestreo probalistico ------------------ Estratificado Error: 2.0%, Nivel de confianza:
98%
Fechade iniciacionde ------------------ 01de junio de 2021.
encuestas
Fecha de terminacionde --------------- 12 de noviembre de 2021.
encuestas
Medio de aplicaciondela --------------- Formulario digital de pagina web, banner correo
encuesta electronico, encuesta chat institucional,
calificacion del servicio del canal presencial y
telefénico.
Numero de preguntas ------------------ 6 preguntas con multiple respuesta
realizadas 1 pregunta por medio del canal presencial y
telefénico.
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INFORME DE RESULTADOS

DE ENCUESTAS

POR MEDIO DE FORMULARIO
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Como se mencionod en la introduccidn, a continuacién se relacionan los resultados obtenidos
de la encuesta realizada por medio de los formularios de Servicios y Tramites:

ENCUESTA DE SATISFACCION - SERVICIOS:

300
250

1. ¢ Por qué medio tuviste contacto con nosotros? ;Como calificarias el servicio?
200
150

253
172 178
165 160
124 125 134
121
100 89
. 53 43 >S 34
1 13 n ® 12 13 14
) o E
0 []

Canal telefénico Chat institucional Correo electrénico Redes sociales Canal presencial

~N

D Excelente [P Muy bueno [P Regular [ Malo Muy malo

De acuerdo los resultados logramos evidenciar que en un 83% los ciudadanos estan
satisfechos con el servicio recibido por los diferentes canales, siendo el chat institucional, el
canal presencial y el correo electréonico respectivamente los mejores calificados. El 11%
califica el servicio como regulary un 6% no esta conforme con el servicio. Con respecto a la
encuesta anterior, publicada en el mes de junio, se evidencia un incremento positivo en la
satisfaccion de los usuarios, ya que la calificacidon promedio se encontraba en un 60% de por
los diferentes canales.
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2. ;Como calificarias nuestras instalaciones?

200 175 60,00%
160

150 50,00%

' 40,00%

100 30,00%

0 20,00%

26_ 5 5 10,00%

0 - - — 0.00%
Muy buenas Buenas  Adecuadas, pero Malas Muy malas
instalaciones instalaciones  podrian ser
mejores

mmm # de encuestas que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

El 91.78% de los encuestados que han visitado la Agencia, tienen una opinién positiva y estan
conformes con las instalaciones de SAPIENCIA, solo el 1.10%, no estan conformes después de
habernos visitado. Con respecto a las encuestas anteriores de la vigencia, la percepcion de
los usuarios respecto a las instalaciones se mantiene positiva estando en un promedio de
calificacion de mas del 90%.

3. ;Como te parecio el tiempo de respuesta a tus inquietudes?

250 70,00%
60,00%

200
50,00%
150 40,00%
100 30,00%
N 20,00%

50
. 10,00%

0 - — 0,00%
Muy &gil Agil Suficiente Demorado Muy demorado

H # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

El 95.62% de los usuarios encuestados, consideran que el tiempo de respuesta es agil y
suficiente, el 4.38% consideran que los tiempos no son lo esperado. Se evidencia una
evolucion positiva en la satisfaccion de los usuarios con respecto a los tiempos de respuesta,
teniendo en cuenta que la ultima evaluacién arrojo un resultado de satisfaccion del 64.19%.
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4. ;Como calificarias la amabilidad en la atencion?

350 90,00%
200 , 80,00%
70,00%

250
60,00%
200 50,00%
150 40,00%
30,00%

100
20,00%
50 . 10,00%

0 — B 0,00%
Muy buena Buena Aceptable Mala Muy mala

mmmm # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

El 95.62% de los encuestados tiene una percepcidon positiva con respecto a la atencion
recibida, el 1.64% no estan conformes con el servicio. En comparacion con la encuesta
anterior, evidenciamos un aumento en la satisfaccion de los usuarios, teniendo en cuenta
que aumentamos 6 puntos.

5. ¢Consideras que el personal de nuestra entidad estaba capacitado para dar la
respuesta a tu solicitud?

400 120,00%
350 100,00%
300
0,
250 80,00%
200 60,00%
150 40,00%
100
0,
50 20,00%
0 | 0,00%
Si No

= # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

El 95.89% de los encuestados considera que el personal de la Agencia esta capacitado para
resolver sus inquietudes, lo que aumentd en 22 puntos la calificacién anterior. El 4.11%
presentd una calificacion desfavorable.
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Responden los que contestaron NO (Algunas respuestas de las personas que
contestaron)

- "Escribi para que me solucionaran y pagaran el faltante a la universidad y me toco pagarlo
a miya que no me dieron respuesta”.

+ “Necesito que me digan a donde debo acudir para gestionar mis horas de trabajo social y
no me responden lo que necesito”.

« “No fue preciso con la respuesta”.
« “No hubo solucién”.
- “Porque no me dicen nada claro del desembolso de mi sostenimiento”.

+ “"Nunca recomendaria sapiencia a nadie en mi vida. Si aun dia necesito dinero prefiero
vender las cosas que tengo que volver a ustedes”.

« “Solicité informacidén acerca del como puedo obtener un extracto de la deuda”.

6. ;Con la atencion recibida ;quedo resuelta tu inquietud?

400 100,00%
350 90,00%
N 80,00%

300
70,00%
250 60,00%
200 50,00%
150 40,00%
30,00%

100
20,00%
50 10,00%

0 ] 0.00%
Si No

mmm # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

Se destaca que el 92.05% de los encuestados quedaron satisfechos con la atencidn recibida
por medio de los diferentes canales, lo que aumenta en 25 puntos el resultado de la encuesta

anterior.
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Responden los que contestaron NO (Algunas respuestas de las personas que
contestaron)

- “"Este semestre sapiencia me financio parcialmente sin razén alguna y aun no me dan
respuesta”.

- “Dado a que hay tantos programas y convenios, hay ocasiones en que las respuestas no
resuelven las inquietudes o lo hacen a medias”.

+ “Necesito que me den informacion sobre las horas de trabajo social, ya envié dos correos y
literal solo copian y pegan un texto que ni siquiera le da respuesta a mi pregunta”.

+ “No hubo solucién”.
+ “No me dan una respuesta concreta de porque personas que renuevan después que yo el
pp reciben primero el sostenimiento cuando hacen énfasis en que uno debe de renovar

pronto para que le desembolsen pronto”.

- “Tener algun tipo de vinculo con Sapiencia es una de las peores decisiones que he tomado
en mivida”.

+ “No me dieron la respuesta que solicité”.

- “CONSIDERO QUE LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN EL CHAT DEBERIAN SABER ACERCA
DE LA EMPRESA".

00 o Q Sede princial Sapiencia SAPIENCIA
@SapienciaMed Transversal 73 N° 65 - 296 Agencia de Educacion
(574) L4479 47 Postsecundaria de Medellin

Alcaldia de Medellin




ENCUESTA DE SATISFACCION - TRAMITES

1. ¢Has realizado algun tramite con nosotros? Si la respuesta es NO, pasa a la
pregunta 5.

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

177

96

ESi mNo

De los ciudadanos encuestados, el 64.84% responde que ha realizado algun tramite en la
Agencia, el 35.16% informa que no ha realizado tramites con la entidad.

2. ;Cual de los siguientes tramites has realizado?

70 64
60
50 43
40 38
30
30
20
10 4
0 |
Inscripciones a Becas Renovacién en Informacién Inscripcion y Legalizacion de
Tecnologias Fondos de créditos generaly otras legalizacién de Becas Mejores
condonables consultas Fondos de créditos  Bachilleres
condonables

Inscripcion a Becas Tecnologias de acuerdo a los resultados de la encuesta, es el tramite
mas realizado por los ciudadanos con un 35,75%, seguido por un 24,02% Renovacion en
fondos de créditos condonables y un 21,23%, la inscripcion y legalizacion de Fondos y
Legalizacion de Becas mejores bachilleres tienen un 16,76% y un 2,23% respectivamente.
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Nota: Es importante aclarar que teniendo en cuenta que al momento de la encuesta no se
encontraba activa la convocatoria de Fondos de créditos condonables, correspondiente al
semestre 2021-2.

3. Facilidad para acceder al enlace del tramite que buscabas

120 45,00%
40,00%
100 76
35,00%
80 77 30,00%
25,00%
60
20,00%
40 15,00%
— 10,00%
' (]
20 16 ”
. 5,00%
0 - 0,00%
Muy facil Facil Medianamente Dificil Muy dificil
facil

mmm # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

Se destaca que para el 76,89% de los encuestados fue muy facil el acceso al tramite que
buscaba, el 11,11% manifestaron que fue medianamente facil y solo un 12% respondieron
que fue dificil el acceso.

4. Nivel de satisfaccion con el tramite realizado

140 129 60,00%
120 50,00%
100 24 40,00%
80 N 30,00%
60 S
40 20,00%
20 12 15 1 10,00%

0 - - - 0,00%

Muy Satisfecho Medianamente Insatisfecho Muy
satisfecho satisfecho insatisfecho

mmmm # de encuestados que coinciden con la respuesta

% de encuestados que coinciden con la respuesta

Se resalta el resultado positivo con respecto al nivel de satisfaccion de los ciudadanos
encuestados frente al tramite realizado con la entidad. Un 84,23% qued¢ satisfecho con el
tramite realizado y solo un 10,49% demostro insatisfaccion con su respuesta.
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5. ¢Consideras que los tramites en nuestra entidad podrian mejorar?

140 58,00%
56,00%
54,00%
52,00%
50,00%

135

134
7
130
125
120
16
115
110
105
Si No

= # de encuestados que coinciden con la respuesta

48,00%
46,00%
44,00%
42,00%
40,00%

% de encuestados que coinciden con la respuesta

Un 55,60% de los ciudadanos encuestados considera que no es necesario mejorar los
tramites en nuestra entidad y un 46,40% si considera necesario que se realice revision para
mejorarlos.

Responden los que contestaron Sl (Algunas respuestas de las personas que
contestaron)

« “Informando en la pagina directamente con quien se debe hacer el tramite”.

- “En ciertas ocasiones alguna informacién no queda del todo clara y es necesario acudir a
preguntar en alguno de los canales de comunicacion”.

- “Me parece que no son suficientemente claros y no han dado respuesta sobre el deposito
de el sostenimiento del fondo epm, ya han pasado mas de 7 meses desde que termine el
semestre y aun no han dado respuesta, me dijeron que después de enero y ya vamos en
junio y nada”.

- “Siempre es necesario mejorar constante y continuamente la atencién para una mayor
satisfaccion del cliente”.

« “Aungue no es complicado solicitar un tramite con Sapiencia, simplificar un poco mas el
proceso creo y seria conveniente”.

« “Algunas preguntas no son claras o pertinentes”.
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“Cada vez van mejorando siendo mas eficaz”.

“Siempre se puede ser mejor en algo”.

“Hacer lo posible para que la respuesta sea lo mas pronto posible”.

“Usualmente los procesos son satisfactorios, pero hay momentos en los que se carece de
excelencia”.

« “Que cada programa cuente con mas reuniones para solucionar dudas”.
- “Las respuestas a las inquietudes que sean mas rapidas”.

« “Mayor claridad con los procesos, grabar instructivos, y abrir mas lineas de atenciony
comunicacion un WhatsApp ppr ejemplo”.

« “informacién mas clara en cuanto los tiempos de desembolsos”.

« “Todos los servicios siempre tendran algo por mejorar, sobre todo en los tiempos de
respuesta”.

« “Quizas un bot de WhatsApp podria ayudar bastante al tema de la autogestion de los
usuarios”.

+ "“Deberia haber atencion fisica también”.
« “Atencién muy buena, rapida y oportuna”.

- “Deberian tener la pagina actualizada cuando se acaben los recursos ya que uno se
esperanza del tiempo porque la comuna no registra en el listado y a la hora de llamar dicen
que esa comuna no tiene recursos, también el personal deberia ser mas amable y estar mas
capacitado para brindar respuestas mas acordes a lo relacionado con los créditos, ya que
todos no manejamos la informacion completa y estos proceden a responder de manera
irénica”.

« “Podrian ser mas claros en mostrar las formas de inscripcion y fechas de interés”.
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Telefonico - Califique de 1a 5 el servicio que recibio en esta llamada siendo 5 la mayor
calificacion y 11a menor calificacion

3500
2953

3000
2500
2000
1500
1000

500

1 16 0 0
0

1 2 3 4 5

# de encuestados que coinciden con la respuesta

En la pregunta realizada frente a la calificacion del servicio por medio de la atencién
telefénica al momento de finalizar la llamada, el 99,43% de los encuestados calificaron con 5,
la cual es la mayor calificacion, tan solo un 0,03% calificaron con 1 el servicio.

Presencial - Califique de 1a 5 el servicio que recibio siendo 5 la mayor calificaciony 1
la menor calificacion.

# de encuestados que coinciden con la respuesta
140

120
100

80

60 15
40

20

En la pregunta realizada frente a la calificacion del servicio por medio de la atencion
presencial al momento de finalizar la visita el 98,29% de los encuestados calificaron con 5, la
cual es la mayor calificaciéon y un 1,71% calificaron con 4 el servicio.
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» Conclusiones

- La calificacion general en cuanto al servicio, tuvo un crecimiento positivo en la percepcién
de los ciudadanos, se considera que desde el proceso se implementaron mecanismos de
medicion mas inmediata que permitiera al ciudadano, expresar su experiencia al momento
de recibir la atencioén por los diferentes canales.

- Se resalta que el 95.62% de los usuarios encuestados, consideran que el tiempo de
respuesta es agil y suficiente, lo que representa un impacto positivo y significativo frente a
evaluaciones anteriores, en especial en el uso de herramientas como el médulo de PQRSDF y
las mejoras aplicadas al proceso de radicacion.

- Se destaca también que el 95.62% de los encuestados tiene una percepcion positiva con
respecto a la atencion recibida, lo que confirma que los esfuerzos realizados por medio de
capacitaciones y retroalimentaciones a los equipos de cara al ciudadano han sido eficientes.

- La evaluacion relacionada con el acceso a los tramites de la entidad, ha sido implementada
en este ultimo semestre, refleja un resultado positivo, teniendo en cuenta que un 84% de los
ciudadanos quedd satisfecho con el tramite realizado y solo un 10,49% demostré
insatisfaccion con su respuesta, el principal factor que genero el nivel de insatisfaccion tiene
relacién con la forma como el ciudadano encuentra la informacion y vinculos en la pagina
web, lo que nos indica la revision en el ano 20222 de la misma.

- Con esta evaluacion fue posible analizar el impacto positivo que tiene el centralizar en un
unico sistema el registro de las PQRSDF, con lo que confirmamos que es un proyecto que
debe continuar de manera constante en la Agencia, con el fin de mantener un resultado
positivo en cuanto a la percepcion de los ciudadanos.

- La presentacion del informe de resultados de las encuestas de manera semestral demostro
ser eficiente, ya que, se cumplié con los objetivos, ademas, de ella, se puede concluir que
efectivamente, tanto los canales como los mecanismos de atencion se fortalecieron e
impactaron positivamente la imagen institucional, mejorando el nivel de confianza del
ciudadano hacia la Agencia.
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