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INTRODUCCION

La revision y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propdsitos de la
IES INFOTEP HVG, siendo parte del Sistema de Gestidon de Calidad para dar cumplimiento al
numeral 9.1.2. Satisfaccién del Cliente de la norma NTC ISO 9001:2015, asi como al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién- MIPG.

El presente informe analiza las respuestas obtenidas en la encuesta disefada para evaluar la
gestion de la Oficina de Gestion Humana de la IES INFOTEP; este instrumento busca medir el
desempeio en areas clave como atencion al usuario, profesionalismo, claridad en la informacién,
tiempos de respuesta y satisfaccion general de los servicios ofrecidos.

La informacion recopilada permitira realizar el seguimiento de las percepciones de los usuarios
que acceden a los tramites y servicios brindados en el grado en que se cumplen sus necesidades
y expectativa en referencia a los servicios que ofrece la dependencia, e identificar fortalezas y
areas de mejora para optimizar la experiencia de los colaboradores con el area de Gestidn
Humana.

La encuesta de satisfaccion es un instrumento que precisamente permite identificar situaciones
por mejorar en la prestacion de servicios y en la atencién a los usuarios, asi mismo puede
interpretarse como una manera de hacer seguimiento al desempefo de los procesos a partir de
las estrategias de servicio y de atencidn que se implementen en estos.



OBJETIVO

El objetivo de este analisis es comprender las percepciones y expectativas de los encuestados
sobre los servicios de la Oficina de Gestion Humana, identificar tendencias en las respuestas, y
proponer recomendaciones estratégicas que fortalezcan la calidad del servicio ofrecido,
alineadas con los valores y objetivos institucionales de INFOTEP.

RESUMEN DE RESULTADOS

La divulgacion de la encuesta se realiz6 de manera virtual a toda la personal profesoral,
administrativo sin importar el tipo de vinculacion y contratistas de la institucidn, a través de los
canales de comunicacion dispuestos por ésta. En ella participaron un total de 104 trabajadores.
Cabe resaltar que la encuesta se puede responder de forma andnima.

Es importante resaltar que las respuestas de esta encuesta para los items 7, 8 y 9 fueron
asociados en este informe en el item 7 por la estrecha relacion que guardan dichas preguntas

entre si.

1 Calidad de Atencion:

éCémo calificariasla calidad de la
atencion recibida por parte del area de
Gestion Humana?

21; 20% = Muy buena su atencion
con amabilidad y cortesia

= Buena

83; 80%

Regular

» Tendencias Positivas: La mayoria de los encuestados evalud la calidad de la atencién como
"Muy buena su atencion con amabilidad y cortesia" o "Excelente", lo que refleja un alto nivel

de satisfaccion.
« Aspectos a Considerar: Aunque minoritarios, algunos casos calificaron la atencién como

"Regular”, indicando areas puntuales que pueden necesitar ajuste.



2 Amabilidad y Profesionalismo:

éEl personal de Gestion Humana fue
amable y profesional al atenderte?

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Neutral

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

» Resultados Predominantes: La gran mayoria de los encuestados se mostré "Totalmente de
acuerdo" con que el personal fue amabhle y profesional, consolidando esta dimensién como
una fortaleza del area.

» Oportunidades: Mantener este estandar como un diferenciador clave en la atencién.

3 Claridad y Utilidad de la Informacién:

» Percepcion Global: Las respuestas muestran una fuerte aceptacion de la claridad de la
informacidén, con multiples menciones a "Muy clara y util".

» Recomendaciones: Profundizar en la retroalimentacion para aquellos casos donde las
respuestas fueron menos categdricas, como "Clara y util", para garantizar un estandar
uniforme.

¢En que medida consideras que la
informacion proporcionada por gestion
humana fue clara y util?

0; 0%
.
\ u Muy claray util

\

m Clara y util
= Neutral

Poco clara y util

= Nada clara y util



4 Tiempos de Respuesta:

éCuanto tiempo tardo el area de Gestion
Humana en responder a tu solicitudde
informacion?

MENOS DE 1 ENTRE1A2 DE3AS5DIAS MAS DE 5 NO RECIBI NO HICE
DIA DIAS DIAS RESPUESTA  NINGUNA
SOLICITUD

» Rapidez Destacada: La mayoria de los encuestados experimentd tiempos de respuesta de
"Menos de 1dia" 0 "1a 2 dias", reflejando un sistema eficiente.

- Percepcion de Satisfaccion: Mas del 80% expreso sentirse "Muy satisfecho" o "Satisfecho"
con los tiempos de respuesta.

5 Resolucion Efectiva de Solicitudes:

é Esta satisfecho con los tiempos de
respuesta de Gestion Humana en sus
solicitudes de informacion?

6; 6% 1‘ 1% 0; 0%
= Muy satisfecho
= Satisfecho

= Neutral

42; 40% 55; 53%

Insatisfecho

= Muy insatisfecho

» Percepcion Global: Las respuestas muestran una fuerte aceptacion de la claridad de la
informacién, con multiples menciones a "Muy clara y util".

« Recomendaciones: Profundizar en la retroalimentacion para aquellos casos donde las
respuestas fueron menos categodricas, como "Clara y util", para garantizar un estandar
uniforme.



6 Disponibilidad:

éConsideras que el tiempo de respuestaa
tus solicitudes es adecuado?

100

99

NO ESTOY NO APLICA
SEGURO/A

£58338388

» Percepcion Global: Las respuestas calificaron predominantemente como "Excelente" la
disponibilidad del area para atender consultas por diferentes canales (correo, teléfono o
presencial).

» Accion Sugerida: Fomentar canales de comunicacion efectivos para mantener y mejorar esta
percepcién.

7 Satisfaccion General (Escala del 1 al 10):

« Calificaciones Mas Frecuentes: Las puntuaciones de 9 y 10 dominaron los resultados, con un
promedio general elevado.

« Areas de Atencién: Casos con puntuaciones menores a 8 deben ser analizados para
identificar las razones detras de estas percepciones y diseiar estrategias para abordarlas.

En unaescaladel 1al 10 {Qué tan
satisfecho(a) estas con los servicios generales
proporcionadospor el area de Gestion
Humana? (siendo 1 muy insatisfecho(a)y 10
muy satisfecho(a))

CANTIDAD DEVOTOS

4 3 2 1 72 1 1 0 0 0 1

RESPUESTA CANTIDAD DE VOTOS



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Fortalezas Identificadas:
« La atencidon amable y profesional, la rapidez en los tiempos de respuesta y la claridad en la
comunicacion se destacan como fortalezas principales.
 Estos elementos son fundamentales para consolidar la percepcion positiva del area de
Gestién Humana dentro de INFOTEP.

2. Areas de Mejora:
« Aungue en menor proporcién, las respuestas menos favorables ofrecen pistas valiosas para
mejorar la uniformidad en la experiencia del usuario.
 Profundizar en los casos donde las solicitudes no fueron completamente resueltas o donde
la calificacidn general fue baja.

3. Recomendaciones Estratégicas:

» Capacitacién y Seguimiento: Reforzar las competencias del personal en areas donde se
identificaron brechas, garantizando la consistencia en la calidad del servicio.

« Optimizacion de Procesos: Revisar y ajustar los procedimientos internos para asegurar que
todas las solicitudes sean resueltas de manera efectiva y oportuna.

« Monitoreo Continuo: Implementar evaluaciones regulares para medir la percepcion de los
servicios y ajustar estrategias en funcion de los resultados.

+ Retroalimentacion Activa: Crear espacios para que los colaboradores puedan expresar sus
necesidades y sugerencias de mejora.



