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INFORME SOBRE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO - PRIMER
SEMESTRE 2021

La Oficina de Atencién al Ciudadano de la Secretaria de Educacion del Departamento del
Valle del Cauca, en cumplimiento de los fines que debe cumplir esta oficina presentd a
consideracion de nuestros usuarios una encuesta de satisfaccion que se fij6 en la pagina
WEB de la Secretaria de Educacion aplicativo SAC (Servicio de Atencion al Ciudadano) y
gue también se aplico fisicamente a nuestros usuarios presenciales con el fin de conocer
su percepcion frente a la calidad de los servicios prestados por los funcionarios adscritos
alas diferentes Areas de la Secretaria de Educacion del Departamento del Valle del Cauca.

Se desarrollaron dos estrategias para el diligenciamiento de las encuestas: 1) 17
encuestas diligenciadas con corte al 31/05/2021 de manera virtual por nuestros usuarios
qgue hicieron uso de nuestra pagina web. 2) 19 encuestas fisicas presenciales que se
aplicaron en el espacio donde atienden los funcionarios de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, ubicado en el mezanine del edificio de la Gobernacion del Valle del Cauca.

En total se diligenciaron 36 encuestas, todas con corte al 31 de mayo de 2021.

Metodolégicamente se procede a hacer un analisis de los resultados por Oficina o0 Grupo
de Trabajo y posteriormente se hace un analisis consolidado para toda la Secretaria de
Educacion.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS POR OFICINAS/GRUPOS DE TRABAJO

El resultado de la aplicacion aleatoria de las encuestas correspondié a la voluntad de
nuestros usuarios que por la pagina web diligenciaron la encuesta y de aquellos que
personalmente se presentaron a solicitar el servicio y procedieron a diligenciarla en la
oficina de Atencion al Ciudadano en el mezanine del Edificio de la Gobernacién, aclarando
gue, por efectos de la pandemia o emergencia sanitaria aplicada por el Gobierno Nacional,
la prestacién del servicio presencial estuvo restringido en varias oportunidades.

Igualmente, en cuanto a la estructura de la informacion sistematizada, es necesario aclarar
gue el cumplimiento de satisfaccion incluye los items que fueron calificados como

excelente, bueno y regular. Solo el item que corresponde a malo se considerd dentro de
los criterios de no cumplimiento con la satisfaccion del usuario.
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GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO

La evaluacién al GRUPO DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO la realiz6 1
ciudadano via presencial cuyo resultado se ve reflejado en la tabla No.1

TABLA No. 1
Area Bueno Excelente | Malo | Regular | Total %
ATENCION AL CIUDADANO 0 1 0 0 1 100,0
TOTAL 0 1 0 0 1 100,0

En la grafica No.1 el ciudadano hizo la manifestacion de su voluntad, en la cual se puede
observar que manifestod que el servicio prestado fue excelente.

Es importante resaltar este resultado, que refleja el compromiso y la disposicién de los
funcionarios a atender a los usuarios en las condiciones y con la atencién que ellos
esperan, lo que genera en la comunidad una clara vision de que las entidades publicas si
estan respondiendo a una de sus finalidades béasicas en la prestacién del servicio
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GRUPO DE TRABAJO DE ESCALAFON

La evaluacion al GRUPO DE TRABAJO DE ESCALAFON, la realiz6 1 persona via
presencial cuyo resultado se ve reflejado en la tabla No.2.

Es importante resaltar este resultado, que refleja el compromiso y la disposicion de los
funcionarios a atender a los usuarios en las condiciones y con la atencién que ellos
esperan, lo que genera en la comunidad una clara vision de que las entidades publicas si
estan respondiendo a una de sus finalidades béasicas en la prestacion del servicio

TABLA No. 2
Area Bueno Excelente Malo Regular Total %
ESCALAFON 0 1 0 0 1 100,0
TOTAL 0 1 0 0 1 100

En la grafica No.2 la manifestacion de la voluntad del ciudadano esta reflejada en este
grafico, en el cual se puede observar que el encuestado manifestoé que el servicio prestado
fue excelente, lo que indica que la calidad del servicio respondié a sus expectativas.

GRAFICA No.2
( , A
120,0%
100,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0% 0,0% 0,0%
0,0%
Bueno Excelente Malo Regular
\ & J

www.valledelcauca.gov.co
¥)(f)(©) #Vallelnvencible



% GOBERNACION
' VALLE DEL CAUCA

Secretaria de Educacién

Valle
Invencible

GRUPO DE TRABAJO DE PLANTA

La evaluacién al GRUPO DE TRABAJO DE PLANTA la realizé 1 persona via web cuyo
resultado se ve reflejado en la tabla No.3.

Es importante resaltar este resultado, que refleja el compromiso y la disposicion de los
funcionarios a atender a los usuarios en las condiciones y con la atencion que ellos
esperan, lo que genera en la comunidad una clara vision de que las entidades publicas si
estan respondiendo a una de sus finalidades béasicas en la prestacion del servicio

TABLA No. 3
Area Bueno Excelente Malo Regular (Total| %
PLANTA 0 1 0 0 1 |100,0
TOTAL 0 1 0 0 1 |100,0

En la gréfica No.3 la manifestacion de la voluntad del ciudadano esta reflejada en este
gréfico, en el cual se puede observar que el encuestado manifestd que el servicio prestado
fue excelente, es decir, opiné que la calidad del servicio respondié a sus expectativas.
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OFICINA DE PRESTACIONES SOCIALES

Secretaria de Educacién

La evaluacién al GRUPO DE TRABAJO DE PRESTACIONES SOCIALES, que hace parte
del Area de Talento Humano, la realizaron 5 personas de las cuales 1 lo hizo presencial y
4 a través de la pagina web, cuya manifestacion de sus voluntades estuvo reflejada en los
resultados de la tabla No.4

TABLA No. 4
Area Bueno Excelente Malo Regular| Total %
PRESTACIONES SOCIALES 0 3 2 0 5 100,0
TOTAL 0 3 2 0 5 100

En la gréfica No.4 se refleja que el 60% de los encuestados calificd el servicio prestado
como excelente y el 40% califica el servicio como malo. Este resultado amerita un
mejoramiento en la prestacion del servicio para garantizar una satisfaccion completa por
parte de nuestros usuarios.
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GRUPO DE TRABAJO DE TALENTO HUMANO

La evaluacion al GRUPO DE TRABAJO DE TALENTO HUMANO, larealizaron 7 personas,
de las cuales 1 lo hizo presencial y 6 a través de la pagina web, cuya manifestacion de sus

voluntades estuvo reflejada en los resultados de la tabla No.5
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TABLA No. 5
Area Bueno Excelente Malo Regular Total %
TALENTO HUMANO 1 4 2 0 7 100,0
TOTAL 1 4 2 0 7 100

En la grafica No.5 se observa que el 71,4% de los encuestados califico el servicio como
acorde a las expectativas, tomando la calificacion bueno y excelente como satisfactoria y
el 28,6% restante manifestd que el servicio no estuvo acorde con las expectativas
esperadas.

Este resulta amerita un mejoramiento en la prestacion del servicio para garantizar una
mayor satisfaccion por parte de nuestros usuarios.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA SECRETARIA DE EDUCACION
En esta parte del informe se presenta un consolidado de todas las Oficinas y Grupos de
Trabajo que fueron evaluadas en el periodo correspondiente al afio 2021, obteniendo los
resultados que aparecen registrados en la tabla No.6

TABLA No. 6

www.valledelcauca.gov.co

v)(f)(©@) #Vallelnvencible



(B)vatte Y e e
I nVE n Cl b le Secretaria de Educacion

Area Bueno | Excelente Malo Regular | Total

ATENCION AL CIUDADANO 0 1 0 0 1
ESCALAFON 0 1 0 0 1
PERSONAL 3 13 4 1 21
PLANTA 0 0 0
PRESTACIONES SOCIALES 0 2 0 5
TALENTO HUMANO 1 4 2 0 7

TOTAL 4 23 8 1 36

Los resultados de la aplicacion de las 36 encuestas de satisfaccion de acuerdo con las
areas u oficinas de la Secretaria de Educacion que fueron evaluadas, en los que se puede
observar que los mismos corresponden a la Subsecretaria Administrativa y Financiera, no
se registran evaluaciones a la SUBSECRETARIA DE CALIDAD EDUCATIVA,
SUBSECRETARIA DE COBERTURA EDUCATIVA y otras oficinas adscritas o
dependientes del Despacho de la Secretaria de Educacion.

GRAFICA No.6
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Igualmente se detecta en la tabla No.6 que el area que mas evaluaciones present6 fue
PERSONAL con 21 encuestas diligenciadas.

A partir de la tabla anterior, los resultados se consolidan en el grafico No.6, en el que se
puede observar el porcentaje de satisfaccion de nuestros usuarios por cada una de las
areas.

Es necesario que en términos generales los funcionarios de la Secretaria de Educacion
sigan teniendo una actitud proactiva que permita responder a las expectativas de nuestros
usuarios, por parte de aquellos funcionarios que pertenecen a los grupos de trabajo que
tienen una evaluacion satisfactoria con el fin de que la sigan manteniendo y también por
parte de aquellos funcionarios que pertenecen a los grupos de trabajo que tienen baja
calificacion, para que mejoren en la proxima evaluacion y coadyuven al cumplimiento de
una de las metas del plan de desarrollo relacionada con la satisfaccién del usuario.

HECTOR HERNAN MESA VASQUEZ
Lider Atencion al Ciudadano

Elaboré: Orlando Mellizo Villegas, Profesional Universitario — Atencion al Ciudadano
Revis6: Héctor Hernan Mesa Vasquez, Lider Atencion al Ciudadano
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