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1. Introduccion

Con el animo de mejorar continuamente, la Corporacién Gilberto Echeverri Mejia implementa una
encuesta de satisfaccién permanente que tiene como fin conocer la percepcion de los usuarios que
son atendidos a través de los diferentes canales de atencién y asi identificar los motivos de
satisfaccidn e insatisfaccion de los usuarios frente a la atencién recibida.

La encuesta realizada corresponde a usuarios (beneficiario, tutor, institucién de educacién superior,
ciudadano, estudiante semestre cero), que se contactaron con la entidad a través de los diferentes
canales de atencidn que se describe a continuacién:

e Correo electrénico: contacto@corporaciongilbertoecheverri.gov.co

e Punto de atenciodn al ciudadano: Carrera 52 n° 43 — 31, oficinas 204 y 205, (antigua estacion
del ferrocarril de antioquia, sector alpujarra).

e Formulario P.Q.R.S.D: Cémo diligenciar mi PQRS - Corporacién Gilberto Echeverri Mejia
(corporaciongilbertoecheverri.gov.co)

e Linea telefénica: +57 604 540 90 40 - 01 8000 413522

e Redes sociales:
Facebook: Corporaciongilbertoecheverrimejia
Twitter: Corpogilbertoem
Instagram: Corpogilbertoem

e Chat en linea: www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co

e Atencidn virtual - Teams: Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia (office365.com)

2. Objetivos

e Conocer la percepcidn que tiene el usuario frente al servicios que presta la Corporacién
Gilberto Echeverri Mejia mediante los diferentes canales de atencion.

e Identificar oportunidades de mejora que permitan fortalecer la atencién al ciudadano.

e Evaluar la efectividad del servicio brindado.

R +(57) (604) 540 90 40 / 01 8000 413522

Edificio Estacién Medellin - Ferrocarril de Antioquia

5" Fundacion e @
Carrera 52 n°® 43 - 31, Oficinas 204 y 205, Medellin, Antioquia IDEA p GOBERNACGION DE ANTIOQUIA
www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co

Republica de Colombia



mailto:contacto@corporaciongilbertoecheverri.gov.co
https://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/atencion-ciudadano/pqrs/
https://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/atencion-ciudadano/pqrs/
http://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/
https://outlook.office365.com/owa/calendar/CorporacionGilbertoEcheverriMejia@corporaciongilbertoecheverri.gov.co/bookings/s/gnttI59aLEyJ7KQ_LXNqdw2

Cbédigo: GSC—- FR -3
INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION Versién 01

et Pagina 3 de 8
Mejia

3. Encuesta de Satisfaccion

Link encuesta de satisfaccion: Encuesta de satisfaccién Corporacion Gilberto Echeverri Mejia

La encuesta de satisfaccidn esta compuesta por las siguientes preguntas:
1. Numero de documento de identidad.
2. Nombre Completo.
3. Selecciona la Subregién y Municipio de residencia.
4. Numero de contacto y correo electrénico
5. ¢éCuéntanos cual fue el principal motivo de tu contacto con nosotros? Tu inquietud fue sobre:

e Inscripcidn y convocatoria

e Matricula

e Sostenimiento

e Legalizacién

e Renovacion

e Tramites y solicitudes

e Servicio social

e Eventos

e Actividades de acompafiamiento (talleres)
e Actualizacién de datos y plataforma
e Semestre cero

e Créditos condonable.

e Otra.

6. Siturespuesta es Otra, agrega la descripcion.

7. ¢Por cudl de nuestros canales de servicio al ciudadano te atendimos?
e Correo electrénico
e Linea telefénica
e Chat de la pagina web
e Facebook
e Twitter
e |nstagram
e Presencial
e Sistema de atencion por TEAMS

8. Califique los canales de atencidn utilizados, del 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es excelente.
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9. Con la atencidn recibida, éresolvimos tu inquietud?
o Si
e NO

10. Si tu respuesta fue NO, ayudanos a mejorar y cuéntanos équé paso?

11. ¢Como calificarias el servicio y la amabilidad en la atencién que recibiste?
e Muy bueno

e Bueno
e Aceptable
e Malo

e Deficiente

12. En una escalade 1 a5 (donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno) ¢ Cémo calificas la atencion
recibida?

13. Nos encantaria conocer tus propuestas para prestar un mejor servicio. iTu opinidén es
fundamental, te leemos!
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4. Resultados De La Encuesta De Satisfaccion.

Durante el tercer trimestre del 2025 la Corporacion Gilberto Echeverri Mejia recibid 73 respuestas
de los usuarios atendidos por los diferentes medios de atencion.

éCuéntanos cual fue el principal motivo de tu )
contacto con nosotros? Tu inquietud fue sobre: SN Porcentaje
Inscripciony convocatoria 21 29%
Sostenimiento 19 26%
Otra 6 8%
Actualizacion de datos y plataforma 5 7%
Legalizacion 5 7%
Renovacién 5 7%
Tramites y solicitudes 4 5%
Matricula 3 4%
Actividades de acompafiamiento (talleres) 2 3%
Créditos condonables 2 3%
Servicio social 1 1%
Total general 73 100%

De acuerdo con los resultados, la consulta con mayor porcentaje fue la de inscripcién y convocatoria,
con un 29%. Esto se debe a que, durante el tercer trimestre, la Corporacién abrié la convocatoria de
diferentes fondos y programas.

éPor cual de nuestros canales de servicio al ciudadano te
atendimos?

60% 47%
0,
40% 36%
()
o ]
Correo electrénico Linea telefdnica Chat de la pagina web

H Porcentaje

El correo electrénico es el medio de atencién mas utilizado por los usuarios con un 47%, seguido de
la linea telefénica con un 36%, los de mas baja participacion fue el chat de la pagina web con un
18%.
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Con la atencioén recibida, éresolvimos tu
inquietud?

11%

89%

= Si = No

El 89% de los usuarios informan que las inquietudes fueron resueltas, el 11% informa que no.

Si tu respuesta fue NO, ayudanos a mejorar y cuéntanos é¢qué paso? (Algunas respuestas de las
personas que contestaron).

> “Den respuestas que sean verdad y que haya acompafiamiento en el proceso”.

> “La propuesta es que, por favor, respondan los mensajes de WhatsApp. Supongo que el
mensaje para responder esta encuesta es automatico, porque ni siquiera me respondieron
y esperan que llene una encuesta de satisfaccion”.

» “Mdas acompanamiento”.

» “Respuestas mas rapidas”.

¢Como calificarias el servicio y la amabilidad en
la atencion que recibiste?

45% 41% "
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El 41% de los usuarios informan que el servicio y la amabilidad recibida por parte de la Corporacion
Gilberto Echeverri Mejia es muy bueno, el 38% informa que es bueno, el 10% aceptable, el 7% que
es malo y el 4% deficiente.

En unaescalade 1a5 (donde 1 es muy maloy5 es muy bueno) ¢ Cémo calificas la atencidn recibida?

En una escalade 1 a5 (donde 1 es muy maloy 5 es muy
bueno) ¢Como calificas la atencion recibida?

21%

79%

(1-3) = (4-5)

El 79% de los usuarios informan que la atencién recibida es muy buena y el 21% (entre 1y 3) que es
muy malo.

Nos encantaria conocer tus propuestas para prestar un mejor servicio. i Tu opinién es fundamental,
te leemos! (Algunas respuestas de las personas que contestaron).

» “Me resolvieron el problema, entonces no tengo ninguna observacion... Todo muy bien”

» “Seguir siendo asi de amables”

» “Que se brinde toda la informacion posible desde el principio y se haga seguimiento. Porque

llamé una vez y dijeron que iban a hacer el desembolso en esa semana de agosto y al final

nada, luego llamo otra vez y no me contestan, luego lo hago otra vez y dicen que es para

diciembre cuando ya las universidades estan cerradas, Entonces que sean claros con la

informacidén y vayan actualizado a todos los datos.”

“Brindar becas de pregrado para estudiantes del suroeste con buenos promedios”

“Me parecio bien la atencién en el chat, pero la linea de atencién telefénica debe mejorar.

“Llevaba varios dias tratando de comunicarme por WhatsApp, pero en el momento que me

respondieron me atendieron resolvieron de inmediato el problema, entonces recomiendo

mejorar el sistema de WhatsApp, pero por parte del asesor me atendié muy bien.”

» “Seria bueno que un profesional antes de finalizar los talleres verifique si el formulario
ingreso correctamente”

» “Nada, todo fue excelente muchas gracias”

”

YV V VYV
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» “No tengo nada que criticarles, antes agradecer por todas las oportunidades que nos dan a
nosotros los jévenes mil gracias por las ayudas y que sigan ayudando a muchos jovenes
como nosotros”

» “La atencidn y la educacién fue muy buena.”

» “Son una organizacion con un grupo de trabajo muy profesional, pero sobre todo con mucha
calidad humana. Felicitaciones para esta Dependencia.”

» “Sigan dando becas para que la gente podamos estudiar a vemos personas que nos gusta
estudiar, pero no tenemos los recursos con que estudiar”

> “Me parece muy buena la atencion por los medios que la he recibido hasta el momento es
excelente.”

» “Me gusta mucho la atencién que brindan, considero que el servicio es bueno y no necesita
mejoras en este momento”

» “Que cuando paguen sostenimiento no se extiendan demasiado porque de igual nosotros
necesitamos comprar las cosas para la U”

5. Conclusiones

e Resaltar que el 89% de los usuarios encuestados informan que la Corporacién Gilberto
Echeverri Mejia resolvio la duda o inquietud presentada.

e Se evidencia que, frente a los casos en los que los usuarios manifestaron no haber recibido
respuesta, se realizé seguimiento en los distintos canales de atencién, comprobando que
todos los requerimientos fueron gestionados oportunamente.

e La Corporacion desarrolla campanas informativas de manera constante para dar a conocer
los diferentes medios de atencion disponibles, con el propdsito de fortalecer su uso por
parte de la ciudadania.

e Se resalta el compromiso institucional con la mejora continua de los procesos de atencién
al ciudadano, orientados a incrementar la satisfaccion y confianza de los usuarios.
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