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INTRODUCCION

El Instituto Técnico Central fue fundado por los Hermanos de La Salle el 19 de marzo de
1904 y creado mediante el Decreto No. 146 del 9 de febrero de 1905, y reestructurado por
el Decreto 758 del 26 de abril de 1988, es un Establecimiento Publico de Educacién
Superior, de caracter académico, del Orden Nacional, con personeria Juridica, autonomia
administrativa y patrimonio independiente, adscrito al Ministerio de Educacion Nacional,
coédigo SNIES 4108, con domicilio principal en la ciudad de Bogot4, Distrito Capital de
Colombia.

El 19 de marzo de 1904 el Dr. Antonio José Uribe, previo acuerdo con el Hermano Visitador
Provincial de los Hermanos de las Escuelas Cristianas, inauguré la Escuela Central de Artes
y oficios de Bogota. Al afio siguiente, se expidié el Decreto No. 146 por el cual se
reorganizaba la Escuela y se establecia el Plan de Estudios con las especialidades de
Mecanica, Fundicién, Herreria, Caldereria, Ebanisteria, Zapateria, Talla, Modelaje y
Fabricacion de Tejidos. El propdsito de sus fundadores fue el de crear una Institucion
Técnica de formacion superior, que respondiera a las necesidades de formacion técnica y
tecnolégica apta para impulsar la industrializacién del pais a comienzos del siglo XX. A la
manera de las ESCUELAS DE ARTES Y OFICIOS de Francia, se adopt6 su estructura
curricular, la cual incluia actividades pedagogicas, culturales, de investigacion y divulgacion
de tecnologia.

La necesidad de una institucion técnica que, ademas de formar profesionales, produjera
estudios e investigaciones aplicadas que sirvieran de apoyo al desarrollo industrial, se
manifestd en 1910 con la Ley 32, la cual ordend la dotacion de maquinaria moderna a los
talleres de la Escuela y la implementacion de planes de estudio que comprendian cuatro
afos de preparatoria y cuatro afios de Técnico Superior.

En el afio de 1910 se graduaron los cinco primeros Técnicos en Construcciones de
Cemento, Mecanica y Electricidad, Dibujo e Industria Textil, ademas, se realiz6 la Primera
Exposicion Industrial del pais, organizada por la Escuela Central de Artes y Oficios con
motivo de la celebracién del Primer Centenario de la Independencia.

El 24 de noviembre de 1916, José Vicente Concha, expidié el Decreto 2006 "Por el cual se
otorga a la Escuela Central de Artes y Oficios la facultad de conceder ciertos titulos". Se
trataba de otorgar a los alumnos que hubieran cursado en ella con éxito todas las materias
correspondientes a los estudios teéricos y practicos los titulos de Ingeniero en Electricidad
y Artes Mecanicas, en Electricidad e Industrias textiles y en Electricidad y Arte Industrial
Decorativo.

El 19 y 20 de agosto de 1917 un terremoto destruyo la edificacion donde funcionaban los
Talleres y Laboratorios y trastorné seriamente las labores académicas.

El Decreto 721 del 4 de abril de 1919, expedido por el Presidente Marco Fidel Suarez
establecio que la Escuela Central se denominara en lo sucesivo INSTITUTO TECNICO
CENTRAL.
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Entre los afios 1920 y 1930 se construye la actual planta fisica, bajo la responsabilidad del
arquitecto Hermano Benjamin Geric y con la colaboracion de los ingenieros egresados del
Instituto y estudiantes de ese momento.

Luego llegaria el afio de 1931, el cual fue uno de los mas dificiles en la historia del Técnico.
En efecto mediante el Decreto 2219 del 18 de diciembre el gobierno nacional fusioné el
Instituto Técnico Central con la facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional. Los
Hermanos salieron del Técnico luego de graduar aproximadamente 150 ingenieros quienes
se organizaron en torno a la Sociedad de Ingenieros del ITC y fueron los gestores de
grandes y pequefios proyectos industriales del pais en esa época. Las investigaciones de
la época, realizadas por los profesores y estudiantes se encuentran publicadas en la revista
del ITC y los proyectos de grado reposan en el archivo de la Universidad Nacional. La
institucion continud formando técnicos en diferentes ramas industriales.

Entre 1932 y 1951 la institucion es dirigida por rectores laicos. En este periodo cambia de
nombre varias veces, denominandose Escuela de Artes Manuales, Escuela Industrial e
Instituto Técnico Superior, manifestando deterioro notable en sus talleres, planta fisica y
administracion. Los egresados se agremiaron entorno a SOCOTEIN (Sociedad Colombiana
de Técnicos Industriales).

En 1951, el presidente Laureano Gémez devolvid la direccion del Instituto a los Hermanos,
quienes al reasumir la direccion de la Institucion sefialaron sus derroteros para hacer del
Instituto, el gran centro de formacién de jévenes para la industria. En los afios cincuenta,
nacié el Bachillerato Técnico Industrial en Colombia. El gobierno nacional mediante el
Decreto 2433 del 11 de septiembre de 1959 modificé los planes de estudios para la
ensefianza industrial y comercial. Asi, se implement6 una escolaridad que contemplaba un
primer nivel de cinco afios al final de los cuales se expedia el titulo de "Experto”, y dos afios
mas que los hacia "Bachilleres Técnicos:" La primera promocion se gradud en 1961.

En 1977 el Hermano Luis Alejandro Ruiz Martinez funda las Carreras Intermedias
Profesionales, hoy, Programas de Educacién Superior. Por el Decreto 2809 del 31 de
marzo, se autoriz6 al Técnico Central para ofrecer Carreras Intermedias (Docencia
Industrial Mecéanica, Docencia Industrial en Electricidad, Docencia Industrial en Disefio y
Construccion, Electromecéanica, Procesos Industriales y Disefio y Construccién de
Maquinas y Herramientas), dando lugar a la recuperacion de esa vieja tradicion de
principios de siglo de impartir Educacion Postsecundaria.

En 1981 pasé a ser Unidad de Educacion Superior del Ministerio de Educacién Nacional.

El Decreto 2859 del 26 de noviembre de 1984 declar6 como MONUMENTO NACIONAL el
edificio donde funciona el Instituto Técnico Central.

Mediante Decreto 758 del 26 de abril de 1988, se declaré al Instituto Técnico Central
ESTABLECIMIENTO PUBLICO DE EDUCACION SUPERIOR con personeria juridica,
patrimonio propio y autonomia administrativa, adscrito al Ministerio de Educacion Nacional,
ademas, en este afo, mediante Resolucién No. 8705 del 5 de julio, el Ministerio de
Educacién Nacional, autoriza la experimentacién del Plan de Estudios para la Especialidad

de Sistemas y Computacion en el Instituto Técnico Central.

Cll 13 No. 16 - 74. PBX: (+571) 344 3000. www.itc.edu.co. atencionalciudadano@itc.edu.co. Bogotd, D. C. - Colombia

CLASIF. CONFIDENCIALIDAD ] IPB ‘ CLASIF. INTEGRIDAD ] A ] CLASIF. DISPONIBILIDAD ‘ 1 ‘




Escuela Tecnolégica
Instituto Técnico Central

Establecimiento Publico de Educacion Superior

Certificado No. CERTIFICAOS
GP-CER541803

Por medio del Decreto 1522 del 12 de septiembre de 1995 el gobierno Nacional aprobé el
Acuerdo 025 del 21 de junio del mismo afio por el cual el Consejo Directivo establecia la
Estructura Orgéanica del Instituto Técnico Central. En el articulo 12 del mencionado Decreto
se define la Seccion de Bachillerato como "Instituto de Bachillerato Técnico Industrial”. En
los articulos 130. a 170. se organiza el gobierno escolar del Bachillerato y se le asignan
funciones al Consejo de Direccion y al Consejo Académico, lo mismo que a la Vicerrectoria.
También, en 1995, se implementan los programas de Especializaciones en Disefio y
Construccion de Redes de Distribucion de Energia Eléctrica de Media Tension e
Instrumentacion Industrial.

En el 2005 se conmemoran los 100 afios de fundacion del Instituto Técnico Central y se
crea el programa de Sistemas.

Durante el 2006, el Instituto recibi6 la visita de los Pares Académicos y el 1 de Diciembre
por medio de la Resolucién 7772 del Ministerio de Educacion Nacional, otorga el caracter
de Escuela Tecnolégica o Institucion Universitaria, el estatus que le corresponde y lo
posicionan como la primera Escuela Tecnolégica oficial de Colombia, confiriéndole
nuevamente la potestad de graduar ingenieros como en la primera época, aprobando la
Ingenieria en Disefio de Maquinas y Productos Industriales y la Ingenieria en Procesos
Industriales. Nace el Programa de Mecatronica y la Especializacion en Mantenimiento
Industrial.

En 2008 es reconocida por la UNESCO en el area de Educaciéon Técnica y Profesional, lo
mismo que por el Ministerio de Educacién Nacional con el Premio a la Calidad Educativa.
Este Gltimo premio le es otorgado nuevamente en 2011 y 2012.

Una de las herramientas de las cuales se da cumplimiento con la respectiva caracterizacion
es la Estrategia de Gobierno en linea como lo dispone los Decreto 2693 de 2012, Ley 1341
de 2009 y 1450 de 2011, entre otros, asi mismo lo contemplado en la ley 1474 de 2011
sobre el estatuto anticorrupcion y por udltimo en la ley 1757 de 2015 sobre Rendicién de
cuentas.
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1. OBJETIVOS
1.1 Objetivo Generales

La caracterizacién se realiza con el objetivo de establecer los factores influyentes en la
comunidad en general, mediante los diferentes medios y canales de comunicacién con los
gue cuenta la entidad; con el fin de identificar cuales de los diferentes servicios que se
prestan tienen una mayor aceptacion por parte de los usuarios y establecer el proyecto que
permita analizar y elaborar los planes de mejora continua para estar a la vanguardia como
una comunidad educativa del indoles nacional.

1.2 Objetivos especificos

¢ Identificar los diferentes tipos de usuarios que tiene actualmente la Escuela
Tecnoldgica Instituto Técnico Central.

e Realizar la segmentacion de los usuarios de acuerdo a su estatus dentro de la
entidad, sea estudiante de bachillerato, programa de educacién superior, docentes,
personal administrativo, el ciudadano del comun y las diferentes entidades con
personeria juridica.

e Establecer las preferencias de los usuarios frente a los medios y canales de
comunicacion utilizados para tener acceso a la ETITC.

e Analizar la efectividad de los medios y canales de comunicacion con los que cuenta
la ETITC.
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2. ALCANCE

Realizar el proceso de la caracterizacion de los usuarios de la Escuela Tecnoldgica Instituto
Técnico Central, que utilizan los diferentes medios y canales de comunicacion con los que
cuenta actualmente la entidad como son: atencién telefonica, radicacion por ventanilla,
atencion presencial, correo electronico, pagina web (link de contacto), redes sociales, para
el aflo 2017, se tomara el muestreo a la poblacién de los estudiantes de bachillerato,
estudiantes de los Programas de Educacién Superior y el personal administrativo, puesto
gue es una muestra representativa de la entidad generando la primera version del
documento de caracterizacion.

Para la vigencia del 2018 se tomara el resto de la segmentacion de la poblacién objeto de
la caracterizacién como lo es el ciudadano del comun y las entidades de personeria juridica,
con lo cual se generara la segunda version de la caracterizacién de los usuarios de la
ETITC.

Cll 13 No. 16 - 74. PBX: (+571) 344 3000. www.itc.edu.co. atencionalciudadano@itc.edu.co. Bogota, D. C. - Colombia

\ CLASIF. CONFIDENCIALIDAD \ IPB \ CLASIF. INTEGRIDAD \ A \ CLASIF. DISPONIBILIDAD \ 1 \




Escuela Tecnolégica
Instituto Técnico Central

Establecimiento Publico de Educacion Superior

Certificado No.
GP-CER541803

3. CONSIDERACIONES SOBRE LA RECOLECCION DE INFORMACION DE LOS
USUARIOS

Antes de iniciar un proceso de caracterizacion de los usuarios, es importante considerar los
siguientes elementos:

Proteger la privacidad de la informacién de los usuarios: Una caracterizacion de usuarios
esta destinada a agruparlos en conjuntos relevantes y sustanciales que permitan tomar
decisiones con respecto al disefio y la prestacion de los servicios. En la mayoria de los
casos, no se requiere la capacidad de relacionar la informacién usada con los usuarios
especificos que se identifican con ella. Por esto, es posible llevar a cabo el proceso usando
s6lo informacién andénima. En aquellos casos que esto no sea posible, se deben tomar
todas las medidas necesarias para evitar la divulgacion de la informacién privada y/o
confidencial. Este tema deberd estar acorde con las politicas de confidencialidad,
competencia y privacidad de la informacion definidas por el Proyecto de Investigaciéon
Lineamientos para la implementacién de datos abiertos en Colombia de GEL.

Clarificar el destino de la informacion de los usuarios: Cuando se recoja informacion
directamente de los usuarios, es importante comunicarles explicitamente la manera en que
su informacién sera usada y las implicaciones de su divulgacion a la entidad. Esto cumple
el doble propésito de incrementar la confianza de los usuarios en la entidad, y de evitar
imprevistos por usos que nho fueran esperados por los usuarios. Esto puede informarse
dentro de la politica de privacidad de la entidad, o los términos de uso de los servicios
prestados.
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4. GENERALIDADES DE LA CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS DE LA
ETITC

¢ QUE ES UNA CARACTERIZACION DE USUARIOS?

Es la descripcion de un usuario o un conjunto de usuarios por medio de variables
demogréficas, geogréficas, intrinsecas! y de comportamiento, con el fin de identificar las
necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio.

Los grupos resultantes de este proceso suelen conocerse como Segmentos de Usuarios o
Segmentos de Mercado, por lo que este proceso es a veces denominado Segmentacion de
Usuarios 0 Segmentacion de Mercado. La American Marketing Association define la
segmentacion de mercados de la siguiente manera?.

“El proceso de subdividir un mercado en subconjuntos de clientes distintos que se
comportan de la misma manera o tienen necesidades similares.”

POBLACION IDENTIFICACION AGRUPACION POR
| DE VARIABLES | VARIABLES

— I Analisis de
:/QUJU *-:u ON 7 y y Naosee . informacion —
» gu ;P9\ oW J;'U--D__‘IU J/;JJI;:, |:> formulacion de
| 990 e | _ (*e®) (g9% estrategias y cursos
\o o¥e¥, 9/ Variables de e/ \.n-_#_:-r_;j- de accién
¥ % v agrupacién ANt 1 9

FUENTE: Guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

! Caracteristicos o esenciales de un grupo particular.
2 Disponible en http://www.marketingpower.com/_layouts/Dictionary.aspx?dLetter=M y traducido del
inglés:

“The process of subdividing a market into distinct subsets of customers that behave in the same way or have
simil c | 13 de Novi 2011.
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5. TIPOS O CATEGORIAS DE VARIABLES PERSONAS NATURALES

mmeed  GeEograficas

* Ubicacion
s Clima

B
=
=« Tipo vy niumero de documento \9
* Edad - Régimen de afiliacian Q
*Sexo - Puntaje del Sisbén <
# Actividad econdmica - Tamafio familiar 8
» Estrato socio-economico - Estado del ciclo familiar oc
* Escolaridad - Lenguas o idiomas O
sVulnerabilidad - Ingresos (</E)
L
I ;
* [ntereses - Usode canales (]
# Lugares de encuentro - Conocimientos d
* Acceso a canales - Dialecto >
B e :
s fMivelesde uso Beneficiosbuscados
= Eventos

4

Fuente: adoptado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas”. Gobierno en linea
(2011).

A. Variables Geogréficas

Dan cuenta de la ubicacion geogréfica de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés y
de aquellas caracteristicas que estan directamente asociadas. Es el nivel mas general de
la caracterizacién y por si solo no permite generar conclusiones ni cursos de accion
especificos.

Este tipo de informacion permite identificar grupos representativos de cada area geogréafica,
sin embargo, es importante complementar la caracterizacion en este nivel, con variables de
las otras categorias que permitan tener un mayor detalle sobre las particularidades,
actividades, valores y comportamientos del grupo de interés, para no excluir elementos
importantes para el analisis.

Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se encuentran:
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Ubicacion

Estas variables permiten identificar el lugar y regién de residencia o trabajo de un
ciudadano, usuario o grupo de interés. Asi mismo, permiten a la entidad identificar usuarios
con caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida. Ejemplo: areas urbanas
o rurales, municipios o ciudades capitales, barrios, localidades, vereda, resguardo, consejo
comunitario, entro otros.

Clima

Esta variable es importante porque la poblaciéon puede tener necesidades especificas segun
el clima donde vive o trabaja y es un factor determinante en la personalidad, costumbres y
estilo de vida. Esta variable puede ser de utilidad para el disefio o redisefio de espacios
fisicos de atenciéon al ciudadano o de protocolos de atencién o para la adecuacion de
horarios de atencion. Ejemplo: calido, templado, frio.

B. Variables demogréficas

La demografia estudia las caracteristicas de una poblacion y su desarrollo a través del
tiempo. Al igual que las variables geograficas, esta es una de las categorias mas utilizadas
en ejercicios de caracterizacion. Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se
encuentran:

Tipo y numero de documento

Esta variable permite identificar el tipo de documento de identificacion del ciudadano o
usuario y establecer un parametro de identificacion Unico sobre cada individuo con el fin de
facilitar cruces de bases de datos, busquedas de informacion sobre el ciudadano o usuario
en sistemas de informacién y registros publicos o propios de la entidad.

Edad

Esta variable permite clasificar los ciudadanos por rangos de edades. Su importancia radica
en que permite identificar la influencia que esta variable tiene sobre las preferencias, roles
y expectativas. Cada entidad, de acuerdo con los objetivos del estudio y las caracteristicas
de la entidad y sus servicios, debera establecer los rangos especificos de analisis. Si bien
la recoleccion de informacién de esta variable deberia realizarse con un nimero exacto, los
reportes y el analisis de los datos deberia hacerse de acuerdo a rangos que permitan
establecer caracteristicas comunes Ejemplo: 1 -5 afios, 6 - 11 afios, 12 — 18 afios, 19 — 24
afos y asi sucesivamente.

Sexo

Esta variable es importante dado que suele tener relacion con las variables intrinsecas y de
comportamiento (las cuales son explicadas mas adelante), especialmente por la influencia
en los roles que se ejercen por cada uno o0 por las connotaciones culturales sobre cada
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Ingresos

Permite identificar los ingresos percibidos por los ciudadanos en un momento del tiempo y
clasificarlos por rangos. Esta variable permite identificar el poder adquisitivo de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés y deberia realizarse de acuerdo a rangos.

Actividad Econ6émica

Esta variable permite identificar la profesion o la actividad a la que se dedica el ciudadano.
Esta variable es importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas
estan asociadas a las necesidades que emergen de la ocupacion o actividad econémica
del interesado. Por otro lado, puede ser Util para aproximarse a la capacidad econémica del
ciudadano, cuando esta informacion no esté directamente disponible. Asi mismo, puede ser
util para el disefio de servicios que impliquen transacciones por medios electrénicos o para
identificar acceso a canales no convencionales. Ejemplo: estudiante, ama de casa,
empleado, empresario o trabajador independiente, pensionado, desempleado. De otra
parte: ingeniero, arquitecto, médico.

Estrato socio-econdmico

La estratificacion socio-econdémica es una clasificacion de los inmuebles para cobrar de
forma diferencial, por estratos, los servicios publicos domiciliarios4. Esta variable es
importante ya que permite hacer inferencias sobre la capacidad econdémica de los
ciudadanos.

Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad Social

Permite identificar si el ciudadano pertenece al régimen subsidiado o contributivo del
Sistema General de Seguridad Social. Las personas que cuentan con vinculacion laboral y
capacidad de pago hacen parte del régimen contributivo, mientras que las personas sin
capacidad de pago, que no cuentan con trabajo y pueden ser considerados como pobres o
vulnerables reciben un subsidio para la financiacion de los aportes al Sistema. Esta variable
permite hacer inferencias sobre la capacidad econémica de los ciudadanos.

Puntaje del Sisbén

Para focalizar beneficiarios de programas sociales, una de las variables principales a tener
en cuenta para la segmentacion es el puntaje del Sistema de identificacion y seleccion de
potenciales beneficiarios de programas sociales (Sisbén), asignando puntajes de acuerdo
con las condiciones de vida de los individuos. La identificacion de esta variable permite
poder ajustar la oferta de servicios a dichas condiciones y beneficios.
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Tamafo familiar

Numero de integrantes del nlcleo familiar del ciudadano o de las personas con las cuales
comparte su vivienda. Esta variable es importante para aquellos servicios que estén
asociados con necesidades de grupos familiares, especialmente si las caracteristicas de la
prestacion del servicio dependen del tamafio de dicho grupo. Los rangos especificos de
analisis dependen de las caracteristicas de la entidad prestadora del servicio y de las
caracteristicas del mismo, asi como de los analisis que se re requieran.

Estado del ciclo familiar

Etapa en la cual el ciudadano se encuentra dentro del desarrollo de su vida familiar. Esta
variable es importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estan
asociadas a las necesidades que emergen de la situacién familiar del ciudadano. Ejemplo:
soltero(a), union libre, casado(a) sin hijos, casado(a) con hijos, casado(a) con hijos
independientes, viudo(a).

Escolaridad

Puede medirse a través del promedio de afios de educacién aprobados o del maximo
nivel de educacion alcanzado. Esta variable es fundamental para enfocar el lenguaje que
debe utilizarse en la interaccion con el ciudadano, para implementar canales de atencion
0 para satisfacer necesidades propias relacionadas con el nivel de estudios alcanzado.
Ejemplo: primaria, secundaria, universitaria, especializacién, maestria, doctorado.

Lenguas o idiomas

Esta variable permite identificar los idiomas usados por las comunidades o ciudadanos que
interactdan con la entidad o el uso de lengua de sefias en caso de limitaciones auditivas
gue permitan interactuar con su entorno. Esta variable es importante para garantizar el
acceso incluyente de todos los usuarios de servicios con lenguas heterogéneas. Ejemplo:
espanfiol, inglés, wayu, quechua, lengua de sefias colombiana, entre otros.

Vulnerabilidad

Estas variables permiten identificar individuos con caracteristicas que pudiesen limitar su
capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los servicios del Estado o cuyos
derechos hayan sido vulnerados. Dentro de estas variables se pueden catalogar a las
madres cabeza de familia, personas con discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera,
fisica 0 motora, cognitiva, mental o maltiple), personas con problemas de salud, personas
en situacion de desplazamiento, victimas de la violencia, reinsertados, mujeres
embarazadas, entre otros. La adecuada identificacion de los ciudadanos con respecto a
esta variable es fundamental para el disefio de estrategias diferenciales que garanticen un
acceso universal a los tramites y servicios del Estado.
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C. Variables intrinsecas

Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias
individuales o estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten
identificar caracteristicas para diferenciarlos. Dentro de las principales variables se
encuentran:

Intereses

Actividades o informacion que cautiva la atencién de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés. Esta variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la
comunicaciéon con los usuarios, la posible oferta de servicios que puede demandar de
acuerdo con sus intereses, asi como informacion relevante que puede cautivar la atencién
del ciudadano. Ejemplo: Temas: deportes, entretenimiento, actividades familiares.
Informacion: ejecucién presupuestal, cumplimiento de metas de plan de desarrollo, politica
social.

Lugares de encuentro

Hace referencia a los lugares frecuentados por los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés, tanto presenciales como en linea, permitiendo identificar espacios en los que es
posible interactuar y que podrian ser estratégicos para el desarrollo del plan de divulgacién
y comunicaciones de tramites y servicios de la entidad, o de la actividad especifica de la
caracterizacion. Ejemplo: salones comunales, parques, cafés, clubes, medios de
comunicacion, sitios y portales web, foros, redes sociales, entre otros.

Acceso a canales

Canales a los que el ciudadano, usuario o grupo de interés tiene acceso. La importancia de
esta variable radica en que permite identificar los canales potenciales por los cuales puede
contactar a sus usuarios, de acuerdo con las localidades donde viven y/o trabajan. Se debe
aclarar que el acceso se evalla en términos reales. Es decir, el ciudadano no solo debe
contar con el canal en la casa o en algun sitio cercano, sino que debe estar en capacidad
de acceder efectivamente al canal. Por ejemplo, en el caso de Internet, aunque el ciudadano
cuente con conexion en su casa, Si este no tiene conocimientos de informatica que le
permitan manejar el computador no tendréa acceso real al canal Ejemplo: internet, telefonia
movil, telefonia fija, fax, redes sociales, televisién, presencial.

Uso de canales

Canales de atencidn que el ciudadano, usuario o grupo de interés, efectivamente usa. Esta
variable es importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion de servicios,
en los cuales la interaccion sea mas efectiva, especialmente si se pregunta por la frecuencia
de uso del canal y los horarios de preferencia de uso. Ejemplo: internet, telefonia, television,
puntos de atencion, ferias de servicio, foros, conversatorios, correo postal, redes sociales,
etc.
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Conocimiento

Esta variable da cuenta del nivel de conocimiento del ciudadano, usuario o grupo de interés
sobre los servicios de la entidad. Esta variable es importante para tener elementos para el
disefio de una estrategia de comunicacion y para el disefio de nuevos servicios y canales.
Ejemplo: sin conocimiento del servicio, consciente de la existencia del servicio, usuario del
servicio.

Dialecto

Esta variable implica conocer las variedades linguisticas de cada region y los significados
de sus expresiones. Esto permitira definir el lenguaje mas apropiado y pertinente para lograr
un mayor entendimiento entre el servidor y los usuarios, grupos de interés. Ejemplo: en la
costa la palabra “perendengue” hace referencia a solicitudes innecesarias que no son de
utilidad.

D. Variables de comportamiento

Estas variables corresponden a las acciones observadas en los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos
0 eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta
interaccion.

A continuacion se presentan ejemplos de estas variables y las caracteristicas que permiten
diferenciar grupos de usuarios

Niveles de uso

Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario interactta con la entidad. Esta variable
es importante en aguellos casos en los que los que un ciudadano requiera reiteradamente
un mismo servicio. Si la entidad gestiona la informacién del ciudadano en forma adecuada
desde la primera vez reduce costos en las siguientes interacciones, asi mismo, se puede
aprovechar el conocimiento que el ciudadano adquiere sobre el servicio durante sus
primeras solicitudes y puede usar esta informacion para el disefio de nuevos canales de
atencién que permitan atender de forma adecuada y oportuna la demanda de la ciudadania.
Ejemplo: usuario potencial, ciudadanos que interactla con la entidad por primera vez,
usuario habitual.

Beneficios buscados

Atributos del servicio que el ciudadano valora o espera. Esta variable es importante para
priorizar elementos del disefio de los servicios que tendrian mayor impacto en la
satisfaccion de los ciudadanos frente a la entidad. Este criterio es importante porque se
relaciona con el disefio centrado en el usuario, para canales electronicos. Ejemplo:
amabilidad, conveniencia, oportunidad, cobertura, accesibilidad.
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Eventos

Situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta variable es importante para
identificar aquellos momentos en los que los ciudadanos estan mas interesados y/o
receptivos o requieren de la prestacion del servicio o el tipo de espacios sociales que
frecuenta para realizar posteriormente un acercamiento en la oferta de servicios y tramites.
Ejemplo: vacaciones, defunciones, nacimientos.

5.1 Tabla de variables y desagregacion ETITC

GEOGRAFICOS DEMOGRAFICOS INTRINSECO DE COMPORTAMIENTO
Ubicacion* Edad* Uso de Canales* Nivel de Uso*
Densidad de poblacion* | Genero* Conocimiento* Beneficios Buscados*
Educacion* Lugares de Encuentro*

Estrato Socioecondmico*

6. IDENTIFICACION DE LA SEGMENTACION DE POBLACION

Una vez se tiene identificada la poblacion a la cual deseamos realizar la caracterizacion, se
procede a realizar la segmentacion de la misma, quedara compuesta en tres grupos, los
cuales seran con lo que realizaremos el estudio y muestreo para la recoleccién de
informacion, cada grupo estard compuesto de la siguiente manera:

6.1 Estudiantes De La ETITC

El Instituto de Bachillerato Técnico Industrial cuenta con los estudiantes, quienes
ademas de la formacién académica impartida, cursan las especialidades técnicas
industriales en Mecatrénica, Procesos Industriales, Disefio, Sistemas y Computacion.

Bachillerato de la ETITC

La Escuela Tecnolégica Instituto Técnico Central, cuenta actualmente con una
poblacion educativa de estudiantes matriculados de 1330, desde los grados 6° a
11°, es de a clara que se tiene estudiantes de los géneros femenino y masculino.
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Padres de Familia

Son todos los padres de los estudiantes de bachillerato de la Escuela Techologica
Instituto Técnico Central, que actualmente se encuentran matriculados para la
vigencia 2017.

Son todas las personas naturales o juridicas que se acercan a solicitar cualquier tipo
de informacién o requerimiento a la entidad.

Docentes Bachillerato de la ETITC

El programa de Bachillerato Técnico Industrial es atendido por una planta docentes
de tiempo completo.

6.1.1 Variables Geogréficas de los Estudiantes de Bachillerato de la ETITC

UBICACION: Una vez realizado el andlisis de la informacion de la poblacion de los
estudiantes de bachillerato de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, se
pudo determinar la ubicacion geogréfica del lugar de residencia de los estudiantes,
se determiné que se encuentran ubicados a nivel urbano en las localidades de
Usaquén, Chapinero, Santa fe, San Cristébal, Usme, Tunjuelito, Bosa, Kennedy,
Fontibon, Engativa, Suba, Barrios Unidos, Teusaquillo, Los Martires, Antonio Narifio,
Puente Aranda, La Candelaria, Rafael Uribe Uribe y Ciudad Bolivar, la mayor parte
de ellos se encuentran ubicados en las localidades del sur de la ciudad de Bogota
D.C. y a nivel rural en el municipio de Soacha.

Con respecto a los padres de familia o acudientes de los estudiantes de la Escuela
Tecnolégica Instituto Técnico Central, podemos decir una vez analizada la
informacion recolectada se puedo concluir que también estdn ubicados en las 19
localidades de la ciudad de Bogota D.C. y que la mayor parte de ellos tienen su
residencia en las localidades del sur de la ciudad de Bogota D.C., y a nivel rural en el
municipio de Soacha.

DENSIDAD DE POBLACION: Se establecié6 una vez realizado el andlisis de la
informacién recolectada que actualmente el total de la poblacién de estudiantes de
bachillerato de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central que estan
matriculados para el presente afio, es un total de 1330 estudiantes los cuales estan
distribuidos en los grados 6° a 11° respectivamente, es de aclarar que este niamero
no cambia, puesto que no se reciben nifios o nifias que vengan de otros colegios o
grados para ser matriculados, y todos deben iniciar desde el grado 6 hasta concluir
en el grado 11.
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6.1.2 Variables Demogréficas de los Estudiantes de bachillerato de la
ETITC

EDAD: Al realizar el andlisis de la informacioén recolectada se pudo determinar que el
rango de edad de la poblacion de estudiantes de la Escuela Tecnoldgica Instituto
Técnico Central, empezando desde el grado 6° hasta el grado 11° inicia desde los 10
afios de edad y va hasta los 19 afios de edad correspondientemente.

GENERO: Después de realizado el analisis de la informacion se determind el género
de los estudiantes de la Escuela Tecnholdgica Instituto Técnico Central, el cual esta
compuesto por los géneros Femenino y Masculino, actualmente se encuentran
registrados de la siguiente manera: Femenino hay 397 alumnas que equivale al 30%
de estudiantes activas y del masculino estan matriculados 933 alumnos que equivale
al 70% de estudiantes activos, con esto nos da un total de 1330 alumnos matriculados
en el plantel, con lo cual se tiene el 100% de la poblacién objeto de la caracterizacion.

EDUCACION: Para la poblacion de la Escuela Tecnol6gica Instituto Técnico Central

el nivel de educacion es bachillerato técnico, el cual va desde los grados 6° a 11°, y
la cual estd compuesta por un total de 1330 alumnos de los géneros Femenino y
Masculino.

ESTRATO SOCIECONOMICO: Analizada la informacién recopilada mediante, se
pudo determinar que la poblacion de estudiantes de bachillerato de la Escuela
Tecnoldgica Instituto Técnico Central, se realiz6 la verificacion del estrato
socioecondmico en el cual esta la poblacién objeto de la caracterizacion, estos estan
ubicados en los estratos 1 a 4, respectivamente.

6.1.3 Variables intrinsecos de los estudiantes de bachillerato de la ETITC

USO DE CANALES: Una vez realizado el andlisis de la informacion recolectada
mediante la encuesta realizada, se pudo determinar cuales son los canales de
comunicacion mas utilizados por los estudiantes de la Escuela Tecnolégica Instituto
Técnico Central, se determiné que el medio m&s usado es la atencion presencial con
un porcentaje del 30% de uso, el segundo mas usado es el correo electrénico con un
porcentaje del 26% de uso, el tercer medio mas utilizado es el sitio web (link de
contacto) con un porcentaje del 24% y por ultimo la ventanilla de recepcién de
correspondencia con un porcentaje del 17%, podemos concluir que el canal de
comunicacién mas utilizado es la atencion presencial.

CONOCIMIENTO: Es el medio por el cual los usuarios tienen conocimiento acerca de
la institucion, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la encuesta realizada
a los estudiantes de la Escuela Tecnolégica Instituto Técnico Central, se obtuvieron
los siguiente resultados, por una persona con un porcentaje del 73%, por internet con
un porcentaje del 17%, por redes sociales con un porcentaje del 3%, por publicidad
escrita con un porcentaje del 1% y por ultimo por la emisora con un porcentaje del
1%, se puede concluir que los encuestados conocen acerca de la institucion por
medio de una persona mas que por otro medio de comunicacion.
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LUGAR DE ENCUENTRO: Actualmente la Institucion, cuenta con unas instalaciones
adecuadas para atender a los diferentes usuarios de manera presencial, que se
tienen identificados mediante la caracterizacién, se cuenta con una recepcion,
ventanilla de correspondencia, sala de atencidn a padres de familia, para atender los
diferentes requerimientos de los estudiantes, padres de familia, usuarios del comun y
entidades con personeria juridica, adicionalmente se tienen diferentes canales de
comunicacion como son el correo electronico, sitio web (link de contacto), atencién
telefénica.

6.1.4 Variables comportamentales de los estudiantes de bachillerato de la
ETITC

NIVEL DE USO: Se determiné el nivel de uso por parte de la poblacién objeto de la
caracterizacion, para el caso de los estudiantes de la Escuela Tecnolégica Instituto
Técnico Central, de los diferentes medios y canales de comunicacion con los que
cuenta la institucion actualmente, la mayor parte de ellos utilizan el correo electrénico,
el sitio web y las redes sociales, pues es con lo que tienen mayor contacto, ademas
de ser una herramienta que deben utilizar diariamente para la revision de sus
actividades diarias y para su formacion académica, también es utilizada por los
padres de familia y acudientes.

BENEFICIOS BUSCADOS: Se busca que la poblacién objeto de la caracterizacion
para el caso, de los estudiantes de bachillerato de la Escuela Tecnolégica Instituto
Técnico Central, cuente con las herramientas, suficientes para cumplir con su
requerimiento y necesidades durante su proceso de formacién, por lo cual es
importante tener claro que los medios y canales de comunicacion dispuestos para ello
deben ser claros, precisos al momento de responder o dar solucién algin tramite o
solicitud que se pueda generar en cualquier momento por parte de los estudiantes o
padres de familia durante su formacion académica, asi como también conocer a fondo
como sus inquietudes y cada dia mejorar mas los servicios prestados por la entidad
en busca de la calidad del servicio, beneficiando asi a los estudiantes durante su
permanencia en la entidad.

6.2 Programas De Educacion Superior de La ETITC

En los Ultimos afios, la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central ha venido
buscando consolidarse como una institucion lider en educacioén técnica y tecnolégica
de alta calidad, realizando diferentes esfuerzos para lograrlo, asumiendo el
conocimiento como la base para que permite apalancar una organizacion eficiente y
eficaz en el contexto de nuevos escenarios institucionales, proyectando el futuro con
nuevos enfoques de docencia, investigacién, extension y gestion reflejando
claramente la capacidad del capital social del Instituto para actuar sobre aspectos
estratégicos internos e incidir sobre variables de desarrollo externas.
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Estudiantes Programas de Educacion Superior de la ETITC

En la actualidad ofrece cinco programas de pregrado en ciclos propedéuticos y tres
especializaciones, su poblacién actual de estudiantes es de 2005 en los diferentes
programas académicos con lo que se cuentan en la institucion.

Docentes de catedra de la ETITC

En la actualidad la entidad cuenta con docentes de catedra para los programas de
educacion superior.

Estudiantes de educacion continuada de la ETITC

Disefiar y desarrollar programas de educacion permanente y continua mediante la
atencion de los requerimientos de estudiantes, egresados y/o del mercado
empresarial. Estos programas estan destinados a la difusion de los conocimientos,
al intercambio de experiencias, y la satisfaccion de las necesidades de formacion
para el trabajo y el desarrollo humano.

6.2.1 Variables Geograficas de los estudiantes de Programas de
Educacion Superior de la ETITC

UBICACION: Una vez realizado el andlisis de la informacion de la poblacion de los
estudiantes de los Programas de Educacion Superior de la Escuela Tecnoldgica
Instituto Técnico Central, se pudo determinar la ubicacion geogréfica del lugar de
residencia de los estudiantes, actualmente se encuentran ubicados a nivel urbano en
las localidades de Usaquén, Chapinero, Santa fe, San Cristébal, Usme, Tunjuelito,
Bosa, Kennedy, Fontibén, Engativa, Suba, Barrios Unidos, Teusaquillo, Los Martires,
Antonio Narifio, Puente Aranda, La Candelaria, Rafael Uribe Uribe y Ciudad Bolivar,
la mayor parte de ellos tienen su lugar de residencia en las localidades del sur de la
ciudad de Bogota D.C. y a nivel rural en el municipio de Soacha.

DENSIDAD DE POBLACION: Se establecid una vez realizado el andlisis de la
informacion recolectada que actualmente el total de la poblacion de estudiantes de
PES de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, que estan matriculados para
el presente afio, es un total de 2005 estudiantes, los cuales estan distribuidos en los
diferentes programas de formacién profesional, tecnoldgica y técnica, que
actualmente estéa ofreciendo la entidad.

6.2.2 Variables Demogréficas de los estudiantes de Programas de
Educacion Superior de la ETITC

EDAD: Al realizar el andlisis de la informacién recolectada se pudo determinar que el
rango de edad de la poblacion de estudiantes de la Escuela Tecnoldgica Instituto
Técnico Central, inicia desde los 16 afios de edad hasta los 74 afos

correspondientemente. ) ] > ] ] _
Cll 13 No. 16 - 74. PBX: (+571) 344 3000. www.itc.edu.co. atencionalciudadano@itc.edu.co. Bogota, D. C. - Colombia

CLASIF. CONFIDENCIALIDAD ] IPB ‘ CLASIF. INTEGRIDAD ] A ] CLASIF. DISPONIBILIDAD ‘ 1 ‘




Escuela Tecnolégica
Instituto Técnico Central

Establecimiento Publico de Educacion Superior

Certificado No. CERTIFICAOS
GP-CER541803

GENERO: Después de realizado el analisis de la informacion se determind el género
de los estudiantes de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, el cual esta
compuesto por los géneros Femenino y Masculino, actualmente se encuentran
registrados de la siguiente manera: Femenino hay 291 alumnas que equivale al 15%
de estudiantes activas y del masculino estan matriculados 1714 alumnos que equivale
al 85% de estudiantes activos, con esto nos da un total de 2005, alumnos
matriculados en el plantel, con lo cual se tiene el 100% de la poblacién objeto de la
caracterizacion.

EDUCACION: Para la poblacién de estudiantes de los Programas de Educacion
Superior de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, el nivel de académico
gue se tiene es de Especializacion, ingenieria, tecnologia y técnica y la cual esta
compuesta por los dos géneros, Femenino y Masculino, para un total de 2005
estudiantes.

ESTRATO SOCIECONOMICO: Analizada la informacion recopilada mediante la cual
se pudo determinar, que la poblacién de estudiantes de los Programas de Educacion
Superior de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, se pudo verificar que el
estrato socioecondémico en el cual esta la poblacion objeto de la caracterizacion, se
encuentran en los estratos 1 a 6, respectivamente.

6.2.3 Variables intrinsecos de los estudiantes de los Programas de
Educacion Superior de la ETITC

USO DE CANALES: Una vez realizado el analisis de la informacion recolectada
mediante la encuesta realizada, se pudo determinar cudles son los canales de
comunicacion mas utilizados por los estudiantes de los Programas de Educacion
Superior de la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, se determiné que el
medio mas usado el sitio web (link de contacto) 69.1%, atencién presencial 60.9%,
correo electrénico 58.6%, ventanilla en la recepcion de correspondencia 38.9%, redes
sociales 1.1%.

CONOCIMIENTO: Es el medio por el cual los usuarios tienen conocimiento acerca de
la institucion, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a
los estudiantes de los Programas de Educacién Superior de la Escuela Tecnolégica
Instituto Técnico Central, se obtuvieron los siguiente resultados, por una persona con
un porcentaje del 84.6%, por internet con un porcentaje del 12.9%, por redes sociales
con un porcentaje del 3.1%, por publicidad impresa con un porcentaje del 2.6% y por
ultimo por la emisora con un porcentaje del 0.9%, se puede concluir que los
encuestados conocen acerca de la institucion por medio de una persona mas que por
otro medio de comunicacion.
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LUGAR DE ENCUENTRO: Actualmente la Institucién, cuenta con unas instalaciones
adecuadas para atender a los diferentes usuarios de manera presencial, que se tienen
identificados mediante la caracterizacion, se cuenta con una recepcion, ventanilla de
correspondencia, ventanilla de tesoreria, para atender los diferentes requerimientos
de los estudiantes, usuarios del comun y entidades con personeria juridica,
adicionalmente se tienen diferentes canales de comunicacion como son el correo
electrénico, sitio web (link de contacto), atencion telefonica.

6.2.4 Variables comportamentales de los estudiantes de los Programas
de Educacién Superior de la ETITC

NIVEL DE USO: Se determiné el nivel de uso por parte de la poblacién objeto de la
caracterizacion, para el caso de los estudiantes de la Escuela Tecnoldgica Instituto
Técnico Central, de los diferentes medios y canales de comunicacién con los que
cuenta la institucion actualmente, la mayor parte de ellos utilizan el correo electrénico,
el sitio web y las redes sociales, pues es con lo que tienen mayor contacto, puesto
que por esos medios los estudiantes tienen acceso a la plataforma donde revisan sus
notas.

BENEFICIOS BUSCADOS: Se busca que la poblacién objeto de la caracterizaciéon
para el caso, de los estudiantes de los Programas de Educacién Superior de la
Escuela Tecnolégica Instituto Técnico Central, cuente con las herramientas,
suficientes para cumplir con su requerimiento y necesidades durante su proceso de
formacion, por lo cual es importante tener claro que los medios y canales de
comunicacion dispuestos para ello deben ser claros, precisos al momento de
responder o dar solucién algun tramite o solicitud que se pueda generar en cualquier
momento de la formacion académica de los estudiantes, asi como también conocer
a fondo como se pueden beneficiar cada dia de los servicios prestados por la entidad
en busca de mejorar la calidad del servicio, beneficiando asi a los estudiantes durante
su permanencia en la entidad.

6.3 PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA ETITC

El Area de Talento Humano, adscrita a la Vicerrectoria Administrativa y Financiera
tiene como misidén proponer, ejecutar politicas, directrices y procesos para mantener
el desarrollo integral de los servidores publicos, contribuyendo a la mision institucional
de la ETITC. Ademas, aporta a la gestién integral institucional, proyectandose en
procesos y procedimientos tendientes a consolidar y fortalecer el clima laboral de la
Institucion.

En funcién del Plan Estratégico de Talento Humano 2016-2021, su objetivo primordial
es planear, organizar, desarrollar y coordinar la gestién el Talento humano para
contribuir al mejoramiento de competencias, habilidades, conocimiento y calidad de
vida de los servidores publicos. De manera el area de Talento Humano presta
servicios de acuerdo a las sub areas, las cuales estan representadas en su logo.
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6.4 CUIDADANOS DEL COMUN Y ENTIDADES JURIDICAS

Son todas aquellos ciudadanos del comdn que se acercan a la ETITC a realizar
cualquier tipo de consulta de informacion, y las diferentes Entidades Juridicas que
requieran informacion especifica como son todos los entes de control territorial y
demas entidades.

7  IDENTIFICACION DE LOS MECANISMOS DE RECOLECCION DATOS

Para realizar una caracterizacion de usuarios es importante conocer los pasos que se
deben seguir en su elaboracién, asi como las herramientas disponibles para recopilar la
informacion necesaria que servird de insumo para la clasificacion de los usuarios.

El mecanismo seleccionado para realizar la recopilacion de informacion es la encuesta por
internet, puesto que es el medio que nos permite economizar recursos, evitando el uso de
papel con lo cual se contribuye con medio ambiente y la sociedad.

7.1 Encuesta por internet

Este tipo de encuesta puede ser enviada a través de correo electronico a otros
emails o bien puede aparecer dentro de una web determinada, con el objetivo
de conocer la opinidn de sus usuarios. Sus ventajas principales son el ahorro de
tiempo, el bajo coste, la utilizaciébn de medios audiovisuales a lo largo de su
administracion y el amplio nimero de encuestados a los que se puede llegar en
un mismo momento. Por otra parte, sus desventajas, destacan la falta de
identidad, ya que no se puede verificar quién ha completado la encuesta, ni se
pueden globalizar los resultados obtenidos.

Que es la encuesta y los tipos que hay
http://comofuncionague.com/que-es-la-encuesta/

8 ENCUESTA DE LOS SERVICIOS PRESTADOS A LOS USUARIOS DE LA ETITC

Se procedi6 a realizar la elaboracion y conformacién del instrumento de recoleccion de
informacion de los servicios y canales de comunicacion que tiene actualmente la ETITC, la
muestra se realizé entre los estudiantes de bachillerato, padres de familia, el total de la
muestra fue de 1771 personas las encuestadas y para el personal administrativo el total de
la muestras fue de 350 personas las encuestadas.
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8.1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE BACHILLERATO

La pregunta porque medio conoce acerca de la ETITC.
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Porinternet For una persona Redes sociales Fublicid... Emisora Otros, Cual?

|I¢'PDR QUE MEDIO COMNOCIO ACERCA DE LA EI'ITC?|
De los 1771 encuestados, el 73% de los encuestados respondio que por una persona, el
17% por internet, 5% por otro medio, el 3% por redes sociales, el 1% por publicidad y el 1%
por la emisora.

La pregunta ¢,Queé servicio le ha brindado la ETITC?

WENTAMILLA ... - ATENCI.. CORR.... SITIO WEE (LI... OTROS, CUAL?
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| m ;QUE SERVICIO LE HA BRINDADD L& I:_l'ITC?|

De los 1771 encuestados, el 30% de los encuestados respondié que por atencion
presencial, el 26% por correo electrénico, el 24% por el sitio web (link de contacto), el 17%
ventanilla de recepcion de correspondencia y el 2% por otro medio.

Cll 13 No. 16 - 74. PBX: (+571) 344 3000. www.itc.edu.co. atencionalciudadano@itc.edu.co. Bogota, D. C. - Colombia

\ CLASIF. CONFIDENCIALIDAD \ IPB | CLASIF. INTEGRIDAD | A | CLASIF. DISPONIBILIDAD \ 1 \




TCGP 7
<)
S

N 0
) {AATIVO 0E 1 gba;foq'
g,

Escuela Tecnolégica @

Instituto Técnico Central

Establecimiento Publico de Educacion Superior

NTCGP
1000

Certificado No.
GP-CER541803

La pregunta ¢ Usted cree que la atencién presencial es facil de usar?
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NOES FACILEL USO EL USO ES REGULAR EL USO ES BUEND EL USO ES EXCELENTE

|I USTED CREE QUE LA ATEMCION PRESEMCIAL ES FACILES DE USAR?|

De los 1771 encuestados, el 53% de los encuestados respondi6 que el uso es bueno, el 24
% el uso es regular, el 12 % el uso es excelente y el 11% no es facil el uso.

La pregunta ¢ Usted cree que el correo electronico es facil de usar?
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|l USTED CREE QUE CORREQ ELECTRONICO ES FACILES DE USAR?|

De los 1771 de los encuestados, el 54% de los encuestados respondieron que el uso es
bueno, el 23% respondié el uso es excelente, el 17% respondio el uso es regular y el 6%
respondié que no es facil el uso.
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La pregunta ¢ Usted cree que el sitio web (link de contacto) es facil de usar?
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|I JUSTED CREE QUE SITIO WEB (LINK CONTACTO) ES FACILES DE USAR?|

De los 1771 encuestados, el 54% de los encuestados respondieron que el uso es bueno, el
21% respondi6é que el uso es excelente, el 18% respondié que el uso es regular y el 7%
respondié que no es facil el uso.

La pregunta ¢ Otro (si especifico otro en la pregunta 2) por favor indique si es facil de usar?
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|lgOTRO (S| ESPECIFICG OTRO EM LA PREGUMTA 2), POR FAVOR INDIQUE S| ES FACILES DE USAR?|

De los 1771 encuestados, el 51% de los encuestados respondieron que el uso es bueno, el
19% el uso es regular, el 16% no es facil el uso y el 14 % el uso es excelente.
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¢La pregunta de acuerdo con las preguntas anteriores (4, 5, 6,7), cuando Usted solicita una

informacion por correo?
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|l DE ACUERDO COM LAS PREGUNTAS ANTERIORES (4,5,6,7), CUANDO USTED SOLICITA UNA INFORMACIGN O RECIEE UNA RESPUEST A PCIRI1

De los 1771 encuestados, el 59% de los encuestados respondieron la atencion es buena,
el 20% la atencion es regular, el 15% la atencion la atencién es excelente y el 7% no es
satisfactoria.

¢La pregunta de acuerdo con las preguntas anteriores (4, 5, 6,7), cuando Usted solicita una
informacion por sitio web?
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|IDE ACUERDO COM L& PREGUNTA ANTERIORES (4,5,6,7), CUANDO USTED SOLICITA UNA INFORMACION O RECIBE UNA RESPUESTA POR SIT

De los 1771 de los encuestados, el 57% de los encuestados respondieron la atencion es
buena, el 21% la atencién es regular, 14% la atencidon es excelente y el 8% no es
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¢La pregunta de acuerdo con las preguntas anteriores (4, 5, 6,7), cuando Usted solicita una
informacion la respuesta ha sido oportuna?
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|lgDTRD (5| ESPECIFICO OTRO EM LA PREGUNTA 2), DE ACUERDO CON LA PREGUNTA AMTERIORES (4,5,6,7), CUANDO USTED SOLICITA UN/—'}

De los 1771 de los encuestados, el 57% de los encuestados respondieron que la atencion
es buena, el 21% la atencion es regular, el 12 % la atencién es excelente y el 11% no es
satisfactoria.

La pregunta ¢Cuando Usted ingresa al sitio web consultar informacion o realizar algun
tramite, ha tenido alguno inconveniente?
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De los 1771 de los encuestados, el 59% de los encuestados respondieron No y el 41% Si.
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Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa por favor indique que tipos de
inconvenientes ha tenido para acceder al sitio web.
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|l5| SU RESPUESTA A LA PREGUNTA ANTERIOR FUE AFIRMATIVA, POR FAVOR INDIQUE QUE TIPO INCOMVEMIENTE HA TEMIDO AL ACCEDERA*

De los 1771 de los encuestados, el 44% de los encuestados respondieron que la pagina no
carga o es lenta, el 19% diferentes motivos, el 16% no encuentro la informacién que busco,
el 13% no entiendo como realizar el tramite, y el 7% la informacién publicada no es veridica.

La pregunta ¢ Usted considera que los contenidos publicados acerca de la ETITC en el sitio
web se actualizan constantemente?
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|lgUSTED COMNSIDEREA QUE LOS COMTEMIDOS PUELICADOS ACERCA DE LAETITC EN ELSITIO WEE DE LA ETITC 5E ACTUALIZAN CONSTANTEI\1

De los 1771 de los encuestados, el 49% de los encuestados respondié que algunas veces
se actualiza y es relativamente facil de entender, el 26% que siempre se actualiza y es muy
facil de entender, el 18% se actualiza regularmente y se entiende muy poco y el 8% no se
actualiza y no es facil de entender
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La pregunta ¢ Considera que los medios de comunicacion que existen actualmente en la
ETITC, se deben mejorar?

1.100
1.000
o0
goo
Foo0
GO0
500
400
300
200

loo

S0 Mo Cual

|ﬁ COMSIDERA QUE LOS MEDIOS DE COMUNICACION QUE EXISTEN ACTUALMENTE EM LA ETITC, SE DEEEMN I'\I'IEJDRAR?|

De los 1771 de los encuestados, el 59% de los encuestados respondié que S, el 39%
respondieron que no y el 2% sobre aplicaciones.

Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa ¢ Qué tipo de mejoras deberian hacer?
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|ISI SU RESPUESTA A LA PRECUNTA AMTERIOR FUE AFIRMATIV.A, sQUE TIFO DE MEJORA SE DEBERIA HACER?|

De los 1771 de los encuestados, el 37% de los encuestados respondié que sean de rapido
y facil acceso, el 20% mejorar la usabilidad, 19% mejorar el disefio, el 16% mejorar el
contenido y el 8% otros.
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La pregunta ¢ Considera Usted que los instructivos de los diferentes procesos publicados
en el sitio web de la ETITC, son claros y precisos?
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De los 1771 de los encuestados, el 84% de los encuestados respondieron que Sl y el 16%
respondié que NO.

La pregunta ¢ Qué tipo de sugerencias le gustaria hacer para cambiar y mejorarlos medios
de comunicacion existentes?
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REDISERIAR ELSIT.. HACER M.. IMPLEMENT .. MAS INTERACCI.. OTRO:

II QUE TIPO DE SUGERENCIAS LE GUSTARIA HACER PARA CAMBIAR Y MEJORAR LOS MEDIOS DE COMUNICACION EXISTENTES EN LA EI'ITC?l

De los 1771 de los encuestados, el 29% de los encuestados respondieron hacer mas
atractivo el contenido, el 29% mas interaccion (chat, comentarios, blog), el 25%
implementar medios mas eficientes, el 15% redisefar el sitio web, y el 3% otros.
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8.2RESULTADOS DE LA ENCUENTA REALIZADA AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

¢, Porqgue medio conoci6 acerca de la ETITC?

Por internet 45 (12,9 %)
Por una per__ 296 (84.¢
Redes soci... 11 (3,1 %)
Emisora i3 (0,9 %)
Publicidad i . 9 (2,6 %)

Hnos. De L... |2 (0.6 %)
elempleoc.com—1 (0,3 %)
la salle cuc... |1 (0,3 %)
FAMILIAR[—1 (0,3 %)
Hermanos. . |1 (0,3 %)
QUERIAE. . |—1(0,3%)
Porgue trab... [—1 (0,3 %)
Egresado B...[—1 (0,3 %)
trabajo[—1 (0.3 %)
Familia[—1 (0,3 %)
Yo fuiestu... [ 10,3 %)
Estudie bac . [—1 (0,3 %)
E studies alli—1 (0,3 %)
soy empleado|—1 (0,3 %)
me contact |1 (0,3 %)
Voz avoz[—1 (0.3 %)
Egresados... —1 (0,3 %)
Allaborarc... [ 1 (0,3 %)
profesor[—1 (0,3 %)
AMIGO [—1 (0,3 %)
Por el padr... |1 (0,3 %)
Por habere . [—1(0,3 %)
Yahabiae |1 (0.3 %)
Soy egresado—1 (0,3 %)
Marca|—1 (0,3 %)

0 50 100 150 200 250 300

De los 350 de los encuestados, el 48.6% de los encuestados respondieron por una
persona, el 12.9% por internet y el 3.1% por redes sociales.

¢, Qué servicio conoce usted de la ETITC?

Ventanilla en...
Atencion pre. .. 213 (60,9 %)
Correo Elect. .. 205 (58,6 %)

Sitio web (iin... 242 (69,1 %)
redes sociales -4 (1,1 %)
Redes sociales |—2 (0,5 %)
facebook |2 (0,6 %)
Telefonico |2 (0,6 %)
Facebook [—1 (0,3 %)
REDES SO... —1(0,3 %)
emisora [—1 (0,3 %)
Carteleras —1 (0,3 %)
facebook, in... |—1{0,3 %)
MESADEA.. [—1(0,3 %)
Redes Socia... [(—1(0,3 %)
telefonico |—1 (0,3 %)
Programas d... [(—1 (0,3 %)
mesa de ayu... (—1(0,3 %)
FACEBOOK[|—1(0,3 %)
Bienestar Un... (—1 (0,3 %)

0 50 100 150 200 250 300

De los 350 de los encuestados, el 69.1 de los encuestados respondieron sitio web (link
contacto), el 60.9% atencion presencial, el 58.6% correo electronico y el 38.9% ventanilla
de radicacion.
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¢, Cual es el medio de comunicacién que mas utiliza?

Para esta pregunta los encuestados respondieron que el medio que mas utilizan es el correo
electrénico, sitio web y la atencion presencial.

¢ Usted cree que los medios de comunicacion relacionados en el numeral 2 son
faciles de usar? Marque en el recuadro la calificacion que considere, donde 1 es la
mas bajay 4 la mas alta

B Mo es facil el B Eluso esreg... I Eluso es bue. . B El uso es exc._.

150

100

50

Atencion Presencial Correo Electronico Sitio Web (link Otro (si especifico
contacto) otro en la pregunta
anterior)

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta atencion presencial, el 46% de los
encuestados respondieron que es bueno, el 25% el uso es regular, el 21% excelente y el
8% no es facil de usar.

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta el correo electronico, el 51% de los
encuestados respondieron que es bueno, el 22% el uso es regular, el 21% excelente y el
6% no es facil de usar.

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta sitio web (link de contacto), el 49% de
los encuestados respondieron que es bueno, el 27% el uso es regular, el 17% excelente y
el 7% no es facil de usar.

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta otros, el 32% de los encuestados
respondieron que es bueno, el 20% el uso es regular, el 16% excelente y el 32% no es facil
de usar.
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De acuerdo con la pregunta anterior, cuando usted solicita una informacion o recibe
una respuesta por cualquiera de estos medios ¢ la atencién recibida es satisfactoria
y oportuna? Marque en el recuadro la calificacion que considere, donde 1 es la mas

baja y 4 la mas alta.

B Mo es satisfa.. M La atencidone... 000 Laatencione... M la atencion e__.

150
100

50

Atencion presencial Correo electronico Sitio Web OTRO (51 especifico
otro en la pregunta 3)

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta atencién presencia, el 51% de los
encuestados respondieron que es buena, el 21% es regular, el 21% es excelente y el 7%

no es satisfactoria.

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta correo electrénico, el 51% de los
encuestados respondieron que es buena, el 21% es regular, el 15% es excelente y el 9%

no es satisfactoria.

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta sitio web (link de contacto), el 51% de
los encuestados respondieron que es buena, el 25% es regular, el 13% es excelente y el
12% no es satisfactoria.

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta otros, el 37% de los encuestados
respondieron que es buena, el 22% es regular, el 13% es excelente y el 29% no es

satisfactoria.
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Cuando usted ingresa al sitio web de la ETITC a consultar informacién o realizar
algun tramite, ¢ Ha tenido inconveniente para acceder a ellos?

Si 150 (42,8 %)

No 204 (53,3 %)

0 50 100 150 200 250

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta ¢ ha tenido inconveniente para acceder
a ellos?, el 42.9% de los encuestados respondieron que Sl, el 58.3% que no.

Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, indique que tipo de
inconveniente ha tenido al acceder al sitio web al consultar informacion o realizar
algun tramite

@ Problema con las ventanas. .
@ Mo me deja ingresar a aca. ..
@ En ocasiones el sitio web e
@ Cuando se descargan los r._.
@ no suben a tiempo la infor...
@ |z informacion publicada no._ .
® NiA

® -

A 22

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta, el 34.9% de los encuestados
respondieron la pagina no carga o es lenta, el 42% no encuentro la informacién que busco,
el 9.5% no entiendo como realizar el tramite y el 6.5% la informacién publicada no es

r g
raridicea
CITuiva.
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¢, Considera que los medios de comunicacion que existen actualmente en la
ETITC, se deben mejorar?

@ Si
@ Mo

83.3%

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta, el 88.3% de los encuestados
respondieron que Sl, el 11.7% que NO.

Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, indique ¢ Qué tipo de mejora
se deberia hacer?

Mejorar disefio
Mejorar usa...
Que sean de...
Mejorar el co__.
Que las pers.__.
ELIMINAR I...
Crear una. A...
Ohbjetivo claro
Enfatizar Ed_ ..
Evaluacion c...
Usar los esp...
Todo proces...
Dan informa...
La atencion...
mayor eficac._ ..

181 (58,4 %)
151 (48,7 %)

0 50 100 150 200

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta ¢,Qué tipo de mejora se deberia hacer?,
el 38.7% de los encuestados respondieron mejorar disefio, el 45.5% mejorar usabilidad, el

58.4% que sea de rapido y facil acceso y el 48.7% mejorar el contenido.
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¢ Considera usted que los instructivos de los diferentes procesos publicados en el
sitio web de la ETITC, son claros y precisos?

® si
@ No

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta si los instructivos son claros y precisos,
el 62.6% de los encuestados respondieron que Sl, el 37.4% que NO.

¢, Qué tipo de sugerencias le gustaria hacer para cambiar y mejorar los medios de
comunicacion existentes en la ETITC?

Redizefiar el _.
Hacer mas a... 156 (44,6 %)
Implementar... 131 (37,4 %)
Mas interacc...
CQue la infor...
Que cadafa...
Mas transac. ..
CQue enlaint...
Avecesnoc...
Plataforma v...
Continuar co...
la atencion p...
Divulgacion.
facilidad de__.
Ninguno
0 50 100 150 200 250

194 (55,4 %)

De los 350 encuestados respondieron a la pregunta ¢ Qué tipo de sugerencia le gustaria
hacer para cambiar y mejorar los medio de comunicacion existentes?, el 27.1% de los
encuestados respondieron redisefar el sitio web, el 44.6% hacer mas atractivo el contenido,
el 37.4% implementar medios mas eficientes y el 55.4% mas interaccion.
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9 CONCLUSIONES

e Es importante mantener actualizados los medios y canales de comunicacion, ya
que la per seccidn es alta con respecto a los servicios prestados, del sitio web
este representa un porcentaje del 69.1% de favorabilidad, la atencion presencial
esta representa un porcentaje del 60.9%, el correo electronico esta representada
con un porcentaje del 58.6%, por lo cual es necesario establecer estrategias que
permitan llegar a un nivel de satisfaccion del 100%.

e Se pudo observar que la poblacién objeto de la caracterizacién tienen una
imagen buena sobre los canales y medio de comunicacion, por lo cual es un
valor agregado, para fortalecer los planes y proyectos que buscan mejorar cada
dia més la imagen que tiene actualmente la Escuela Tecnoldgica Instituto
Técnico Central.

e Establecer mecanismos que permitan hacer el seguimiento a la medicién de los
servicio y canales de comunicacion que actualmente existen, con el fin de hacer
una constante retroalimentacion, la cual esta direccionada a resolver y mejora
los niveles de satisfaccion de los usuarios.

e Dentro de la atencion que se le presta a los diferentes Usuarios de la ETITC, se
debe tener en cuenta las limitantes que se presentan a nivel de infraestructura
de las instalaciones, para las personas que presentan una discapacidad, en el
caso de las persona en sillas de ruedas puesto que no se cuenta con una rampa
de acceso, un ascensor, en la cual la entidad esta trabajando para dar solucion
al tema.

¢ Contra con un centro de relevo para el caso de las personas con discapacidad
auditiva o sordomudas, para poder atender a este tipo de poblacion.
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