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060-25-291547 
 
 
Santiago de Cali, 5 de abril de 2016 
 
 
 
PARA: GESTORA SOCIAL DEL DEPARTAMENTO, SECRETARIOS DE 

DESPACHO, DIRECTORES DE DEPARTAMENTOS 
ADMINISTRATIVOS, JEFES DE OFICINAS, JEFE UNIDAD 
ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE IMPUESTOS Y RENTAS, 
ASESORES. 

 
 
ASUNTO: Informe Encuesta de Satisfacción de Servicio al Ciudadano 2016 – 2  
  
 

1. INTRODUCCIÓN 

La Gobernación del Valle del Cauca fundamentándose en su política de calidad, 
busca mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de su gestión 
administrativa, para de esta forma, mejorar su desempeño y su capacidad de 
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y 
expectativas de sus clientes, los cuales para efectos de este informe se entenderán 
como Ciudadanos. 

La percepción de los ciudadanos sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos y atendido sus solicitudes permite a la Gobernación tomar decisiones 
encaminadas a mejorar su desempeño como entidad y garantizar la satisfacción de 
los ciudadanos que requieren algún trámite y/o servicio por parte de esta 
organización.  

Como una de las medidas adoptadas para mejorar el desempeño y fortalecer y 
consolidar el Sistema de Gestión de la Calidad, la Gobernación del Valle del Cauca 
se ha propuesto realizar seguimiento semestral a la satisfacción del ciudadano 
respecto al cumplimiento de sus solicitudes. Para tales efectos el presente informe 
contiene la medición de la satisfacción en el segundo semestre del año 2016.  

El presente informe contiene algunas modificaciones en relación con los criterios de 
análisis de la encuesta, toda vez que ha determinado agrupar las preguntas ya 
definidas en razón de unas variables específicas: conocimiento y dominio del tema; 
claridad del servidor público; tiempo de respuesta; actitud y disposición. Lo anterior, 
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con el fin de recolectar información más exacta y acorde con los objetivos de la 
encuesta y que permita conocer el nivel de cumplimiento de las expectativas de los 
usuarios. 

En términos metodológicos, se da continuidad al procedimiento establecido en la 
última medición, en donde el Grupo de Trabajo de Orientación y Atención al 
Ciudadano aplicó de manera presencial la encuesta de satisfacción a 311 usuarios 
que ingresaron a las instalaciones de la Gobernación del Valle para demandar su 
oferta institucional durante los meses de noviembre y diciembre de 2016. A 
continuación, se presenta el análisis de las encuestas realizadas a nivel central. 

2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA 

Medir el grado de satisfacción de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés 
que acceden de manera presencial a los trámites y servicios ofrecidos por la 
Gobernación del Valle del Cauca, con el fin identificar acciones de mejora en la 
orientación y atención al ciudadano.  

3. ALCANCE  

La Encuesta satisfacción se aplicó de manera presencial en los meses de 
noviembre y diciembre de 2016 a 311 usuarios que requirieron trámites y servicios 
que ofrece la Gobernación del Valle del Cauca a nivel central. 

4. DEFINICIÓN DE LAS VARIABLES DE SATISFACCIÓN 
 

• Conocimiento y dominio del tema: Evalúa la calidad de la información que 
la entidad entregó en su respuesta. 
 

• Claridad del servidor público: Evalúa si el lenguaje utilizado fue claro al 
momento de dar respuesta a su solicitud, petición, queja o sugerencia. 

 

• Tiempo de respuesta: Evalúa el tiempo que tardó la entidad en dar 
respuesta a su solicitud, petición, queja o sugerencia. 

 

• Actitud y disposición: Evalúa el trato recibido por parte del servidor público. 
 

5. HERRAMIENTA O TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS Y OBJETIVO. 

Se utilizó un método cuantitativo de recolección estructurada de datos provenientes 
de muestras representativas. 
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La técnica utilizada fue una encuesta escrita aplicando la fórmula de muestreo 
aleatorio simple (azar) donde todos los elementos de la población tienen la misma 
probabilidad de ser elegidos para determinar la muestra en el nivel central. El 
cuestionario está estructurado con 7 preguntas de tipo cerradas de escala para ser 
aplicada a cada uno de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés que hacen 
uso de los trámites y servicios ofrecidos por la Gobernación del Valle del Cauca, 
(ver formato anexo). Se procedió posteriormente a tabular en hoja de Excel para 
determinar el porcentaje de resultados según la siguiente escala valorativa. 

CALIFICACIÓN 

1 Deficiente 

2 Regular 

3 Bueno 

4 Excelente 

Las preguntas son: 

a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

Las preguntas formuladas están relacionadas con cuatro variables de satisfacción 
identificadas para conocer el nivel de cumplimiento de las expectativas de los 
ciudadanos. Esta relación se muestra a continuación: 

 

Para medir el Nivel de Satisfacción de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de 
interés, los entrevistados calificaron las preguntas realizadas como excelente, 
bueno, regular o deficiente de acuerdo al nivel de cumplimiento de sus expectativas 
frente al trámite y/o servicio ofrecido por la Gobernación. En la fase de 
procesamiento estadístico, esta calificación fue convertida a una escala numérica y 

VARIABLE

a. Actitud y disposición

b. Tiempo de respuesta

c. Tiempo de respuesta

d. Claridad del servidor público

e. Tiempo de respuesta

f. Actitud y disposición

g. Conocimiento y dominio del tema

PREGUNTA

La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.

La calidad de la información suministrada, fue.

La atención recibida por parte del funcionario fue.

La rapidez de la respuesta su solicitud fue.

La prontitud y/o rapidez en la atención fue.

Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.

La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue.
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porcentual, con el fin de calcular las calificaciones promedio. Esta conversión se 
ilustra a continuación: 

 

De acuerdo con esta metodología, se procede a realizar el análisis de las encuestas 
de forma general y específica de conformidad con las dependencias encuestadas. 

6. ANÁLISIS GENERAL DE LAS ENCUESTAS APLICADAS EN EL NIVEL 
CENTRAL 

Para la segunda medición general del nivel de satisfacción, el Grupo de Trabajo de 
Orientación y Atención al Ciudadano aplicó de manera presencial 311 encuestas a 
nivel central en los meses de noviembre y diciembre de 2016, involucrando los 
trámites y servicios que ofrecen las Secretarías General, Salud, Educación y 
Convivencia y Seguridad y la Unidad Administrativa Especial de Impuestos y Rentas 
de la Gobernación del Valle del Cauca.  

6.1. Consolidado por pregunta realizada 

A continuación, se presenta el consolidado de los resultados obtenidos por 
pregunta realizada y por dependencia evaluada, de acuerdo con las respuestas 
consignadas por los ciudadanos en los cuestionarios. 

CALIFICACIÓN
ESCALA 

NUMÉRICA

ESCALA 

PORCENTUAL (%)

Excelente 4 76% - 100% % de Satisfacción

Bueno 3 51% - 75% % de Aceptabilidad

Regular 2 26% - 50%

Deficiente 1 0% - 25%
% de Insatisfacción

Suma de porcentaje de calificación 1 

más calificación 2



 

 
5 

 

 
 

a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta a su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
Esta medición permitió evidenciar que el grado de satisfacción de los ciudadanos 
frente al cumplimiento de sus expectativas fue del 84%, toda vez que el promedio 
de calificación fue de 3.36 en una escala valorativa de 1 a 4. La pregunta con mayor 
calificación fue “la atención recibida por parte del funcionario”, con una valoración 
de 3.49, mientras que la pregunta con menor calificación fue “la rapidez de la 
respuesta a su solicitud”, con una valoración de 3.26. 

6.2. Consolidado dependencias evaluadas 

En cuanto a las dependencias evaluadas, se pudo evidenciar que la Secretaría 
de Educación Departamental y la Secretaría General obtuvieron la mayor 
calificación por parte de los ciudadanos, con una valoración de 3.78 y 3.67 
respectivamente, alcanzando un nivel de satisfacción de 94% y 92% en ese 
mismo orden. La dependencia que obtuvo la menor calificación fue la Unidad 
Administrativa Especial de Impuestos y Rentas, con una valoración de 2.52 y un 
nivel de aceptabilidad del 63%. 

 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,49 3,26 3,33 3,29 3,37 3,42 3,38

3,10

3,15

3,20

3,25

3,30

3,35

3,40

3,45

3,50

3,55

CONSOLIDADO POR PREGUNTA 
REALIZADA
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 

6.3. Consolidado por variable identificada 
 
En cuanto a las variables identificadas, se pudo evidenciar que las variables con 
mayor calificación por parte de los ciudadanos fueron “Conocimiento y Dominio del 
Tema” y “Claridad del Servidor Público”, con una valoración de 3.38 y 3.29 
respectivamente en una escala valorativa de 1 a 4, alcanzando un nivel de 
satisfacción de 85% y 82% en ese mismo orden. La variable que obtuvo la menor 
calificación fue “Tiempo de Respuesta”, con una valoración de 3.15 y un nivel de 
satisfacción del 79%. 
 

SECRETARÍA
GENERAL

UAE DE
IMPUESTOS Y

RENTAS

SECRETARIA
CONVIVENCIA Y

SEGURIDAD

SECRETARIA DE
EDUCACION

SECRETARIA DE
SALUD

Valoración 3,67 2,52 3,47 3,78 3,38

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

CONSOLIDADO DEPENDENCIAS EVALUADAS
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7. ANÁLISIS POR DEPENDENCIA DE LAS ENCUESTAS APLICADAS EN EL 
NIVEL CENTRAL 

A continuación, se presenta el análisis de las encuestas aplicadas por el Grupo de 
Orientación y Atención al Ciudadano en cada una de las dependencias evaluadas 
en el presente corte, con el fin de identificar el nivel de cumplimiento de las 
expectativas de los ciudadanos frente al trámite y/o servicio ofrecido. 

7.1. Secretaría General 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la medición, se evidencia que la 
Secretaría General alcanzó un grado de satisfacción del 92% al obtener un 
promedio de calificación de 3.67 en una escala valorativa de 1 a 4. El servicio 
evaluado para esta dependencia fue la radicación de documentación en la 
Ventanilla Única, espacio habilitado por la Gobernación del Valle para la recepción 
de solicitudes de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés de manera física y 
presencial. Para este servicio, la pregunta con mayor calificación fue “la atención 
recibida por parte del funcionario”, con una valoración de 3.83, mientras que las 
preguntas con menor calificación fueron “la rapidez de la respuesta a su solicitud” y 

Actitud y
Disposición

Tiempo de
Respuesta

Claridad del
Servidor Público

Conocimiento y
Dominio del

Tema

Datos 3,25 3,15 3,29 3,38

3

3,05

3,1

3,15

3,2

3,25

3,3

3,35

3,4
C

A
LI

FI
C

A
C

IÓ
N

CONSOLIDADO POR VARIABLE IDENTIFICADA

VARIABLE

a. Actitud y disposición

b. Tiempo de respuesta

c. Tiempo de respuesta

d. Claridad del servidor público

e. Tiempo de respuesta

f. Actitud y disposición

g. Conocimiento y dominio del tema

PREGUNTA

La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.

La calidad de la información suministrada, fue.

La atención recibida por parte del funcionario fue.

La rapidez de la respuesta su solicitud fue.

La prontitud y/o rapidez en la atención fue.

Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.

La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue.
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“Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento”, con una 
valoración de 3.52 cada una. 
 

 
 

a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
7.2. Unidad Administrativa Especial de Impuestos y Rentas 

 
De acuerdo con los resultados obtenidos en la medición, se evidencia que la Unidad 
Administrativa Especial de Impuestos y Rentas alcanzó un grado de aceptabilidad 
del 63% al obtener un promedio de calificación de 2.52 en una escala valorativa de 
1 a 4. La pregunta con mayor calificación fue “la atención recibida por parte del 
funcionario”, con una valoración de 2.59, mientras que la pregunta con menor 
calificación fue “encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento”, 
con una valoración de 2.44. 
 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,83 3,52 3,76 3,52 3,65 3,76 3,65

3,35

3,40

3,45

3,50

3,55

3,60

3,65

3,70

3,75

3,80

3,85

RADICACIÓN VENTANILLA ÚNICA
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
Los trámites encuestados para esta dependencia fueron la declaración y pago del 
impuesto vehicular y la compra de estampillas. Para el trámite declaración y pago 
del impuesto vehicular las preguntas con mayor calificación fueron “la atención 
recibida por parte del funcionario”, “la prontitud y/o rapidez en la atención”, 
“encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento”, “la disposición 
de los funcionarios en ayudar a los usuarios” y “la calidad de la información 
suministrada”, todas con una valoración de 3.57, mientras que las preguntas con 
menor calificación fueron “la rapidez de la respuesta su solicitud” y “la puntualidad 
y cumplimiento en el horario de atención al cliente”, con una valoración de 3.43 cada 
una.  
 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 2,59 2,55 2,49 2,44 2,49 2,54 2,53

2,35

2,40

2,45

2,50

2,55

2,60

2,65

UAE IMPUESTOS Y RENTAS
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
Para el trámite de compra de estampillas, las preguntas con mayor calificación 
fueron “la atención recibida por parte del funcionario”, “la rapidez de la respuesta su 
solicitud”, “la disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios” y “la calidad 
de la información suministrada”, con una valoración de 2.59, 2.55, 2.54 y 2.53 
respectivamente, mientras que las preguntas con menor calificación fueron “la 
prontitud y/o rapidez en la atención”, “encuentra respuesta acorde a su solicitud, 
queja o requerimiento” y “la puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al 
cliente”, con una valoración de 2.49, 2.44 y 2.49 respectivamente. 
 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,57 3,43 3,57 3,57 3,43 3,57 3,57

3,35

3,40

3,45

3,50

3,55

3,60

DECLARACIÓN Y PAGO IMPUESTO VEHICULAR
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
7.3. Secretaría de Convivencia y Seguridad 

 
De acuerdo con los resultados obtenidos en la medición, se evidencia que la 
Secretaría de Convivencia y Seguridad alcanzó un grado de satisfacción del 87% al 
obtener un promedio de calificación de 3.47 en una escala valorativa de 1 a 4. El 
trámite evaluado para esta dependencia fue pasaportes, documento público 
expedido por la subsecretaría de Asuntos Delegados de la Nación de la 
Gobernación, que identifica a los colombianos en el exterior y les permite viajar al 
extranjero. Para este trámite, las preguntas con mayor calificación fueron “la 
atención recibida por parte del funcionario” y “la calidad de la información 
suministrada”, con una valoración de 3.64 cada una, mientras que la pregunta con 
menor calificación fue “Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o 
requerimiento”, con una valoración de 3.21. 

 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 2,48 2,44 2,37 2,31 2,38 2,42 2,41

2,20

2,25

2,30

2,35

2,40

2,45

2,50

COMPRA DE ESTAMPILLAS
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
7.4. Secretaría de Educación 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la medición, se evidencia que la 
Secretaría de Educación Departamental alcanzó un grado de satisfacción del 
94% al obtener un promedio de calificación de 3.78 en una escala valorativa de 
1 a 4. El procedimiento evaluado para esta dependencia fue el Sistema de 
Atención al Ciudadano SAC, herramienta que permite el registro de solicitudes 
de la ciudadanía por la página Web, pantallas de autoconsulta, ventanillas de 
radicación, atención telefónica, atención personalizada y correo electrónico. 
Para este procedimiento, la pregunta con mayor calificación fue “la atención 
recibida por parte del funcionario”, con una valoración de 3.90, mientras que la 
pregunta con menor calificación fue “la rapidez de la respuesta su solicitud”, con 
una valoración de 3.59. 

 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,64 3,36 3,36 3,21 3,50 3,57 3,64

3,00

3,10

3,20

3,30

3,40

3,50

3,60

3,70

TRAMITAR PASAPORTES
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
7.5. Secretaría de Salud 

 
De acuerdo con los resultados obtenidos en la medición, se evidencia que la 
Secretaría de Salud Departamental alcanzó un grado de satisfacción del 84% al 
obtener un promedio de calificación de 3.38 en una escala valorativa de 1 a 4. La 
pregunta con mayor calificación fue “la atención recibida por parte del funcionario”, 
con una valoración de 3.51, mientras que la pregunta con menor calificación fue “la 
prontitud y/o rapidez en la atención”, con una valoración de 3.23. 
 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,90 3,59 3,80 3,80 3,85 3,78 3,76

3,40

3,45

3,50

3,55

3,60

3,65

3,70

3,75

3,80

3,85

3,90

3,95

SECRETARÍA DE EDUCACIÓN
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
Los trámites evaluados para esta dependencia fueron el registro y autorización de 
títulos en el área de la salud y la renovación de la habilitación de prestadores de 
servicios de salud, al igual que el procedimiento de peticiones, quejas y reclamos. 
Para el trámite de registro y autorización de títulos en el área de la salud, las 
preguntas con mayor calificación fueron “la rapidez de la respuesta su solicitud” y 
“la prontitud y/o rapidez en la atención”, con una valoración de 3.63 y 3.60 
respectivamente, mientras que la pregunta con menor calificación fue “la calidad de 
la información suministrada”, con una valoración de 3.51.  
 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,51 3,31 3,23 3,46 3,37 3,44 3,31

3,05

3,10

3,15

3,20

3,25

3,30

3,35

3,40

3,45

3,50

3,55

SECRETARÍA DE SALUD
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
Por otro lado, para el trámite de renovación de la habilitación de prestadores de 
servicios de salud, las preguntas con mayor calificación fueron “la atención recibida 
por parte del funcionario”, “encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o 
requerimiento” y “la disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios”, con 
una valoración de 3.49, 3.38 y 3.36 respectivamente, mientras que las preguntas 
con menor calificación fueron “la prontitud y/o rapidez en la atención”, “la 
puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente” y “la calidad de la 
información suministrada”, con una valoración de 3.10, 3.21 y 3.23 respectivamente. 

 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,56 3,63 3,60 3,56 3,56 3,58 3,51

3,44

3,46

3,48

3,50

3,52

3,54

3,56

3,58

3,60

3,62

3,64

REGISTRO Y AUTORIZACIÓN DE TÍTULOS 
EN EL ÁREA DE LA SALUD
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 
Para el procedimiento de peticiones, quejas y reclamos de la casilla de la defensoría 
del paciente, la pregunta con mayor calificación fue “encuentra respuesta acorde a 
su solicitud, queja o requerimiento”, con una valoración de 3.44, mientras que la 
pregunta con menor calificación fue “la rapidez de la respuesta a su solicitud”, con 
una valoración de 2.67. 
 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,49 3,31 3,10 3,38 3,21 3,36 3,23

2,90

3,00

3,10

3,20

3,30

3,40

3,50

3,60

RENOVACIÓN DE LA HABILITACIÓN DE 
PRESTADORES DE SERVICIOS DE SALUD
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a. La atención recibida por parte del funcionario fue. 
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue. 
c. La prontitud y/o rapidez en la atención fue. 
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento. 
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atención al cliente, fue. 
f. La disposición de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue. 
g. La calidad de la información suministrada, fue. 

 

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Después de consolidar la calificación de las encuestas aplicadas por el Grupo de 
Orientación y Atención al Ciudadano y realizar la fase de procesamiento estadístico, 
se encuentra que el nivel de cumplimiento de las expectativas de atención de los 
ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés fue del 84%, obteniendo un promedio 
de calificación de 3.36 en una escala valorativa de 1 a 4. Esta valoración se 
encuentra dentro de la escala porcentual de satisfacción definida en la fase de 
procesamiento estadístico, por lo que es válido afirmar que, en general, el 
ciudadano se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por las dependencias 
evaluadas, por lo que se deben fortalecer las estrategias realizadas hasta ahora 
para tratar de mantener o superar la calificación en una próxima medición. Sin 
embargo, es importante resaltar que los ciudadanos no alcanzaron su máximo grado 
de satisfacción frente a la calidad del servicio y que hay dependencias que se 
encuentran dentro de la escala porcentual de aceptación definida y que requieren 
adelantar acciones de mejora para satisfacer plenamente a las expectativas 
ciudadanos. 

PREG.A PREG.B PREG.C PREG.D PREG.E PREG.F PREG.G

Valoración 3,39 2,67 2,83 3,44 3,28 3,28 3,00

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
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En cuanto al nivel de cumplimiento de las expectativas de atención por atributo o 
variable, se observa que las preguntas con una calificación por encima de la media, 
hacen referencia directamente al recurso humano y su actitud frente al ciudadano: 
amabilidad, disposición, lenguaje claro y conocimiento demostrado por la persona 
que orienta y atiende al usuario. Sin embargo y dada la calificación recibida, los 
atributos o variables que podrían ser más relevantes para el ciudadano son los 
relacionados con los tiempos de espera para la atención y para recibir respuesta 
acorde a sus solicitudes, pero son los que generan mayor insatisfacción. 

Las dependencias que obtuvieron la menor valoración alcanzaron calificaciones 
inferiores en las variables relacionadas con los tiempos de espera para la atención 
y la respuesta recibida por parte de nuestro recurso humano acorde a la solicitud 
del ciudadano, tal y como se mencionaba anteriormente. Para ello se recomienda 
en lo posible que no haya ventanillas fuera de servicio, que se siga implementando 
el horario de atención en jornada continua y que se definan estrategias para agilizar 
los tiempos de atención, tales como habilitar puntos de pago en zonas de fácil 
acceso a la ciudadanía, implementar sistemas centralizados y estandarizados que 
permitan realizar pagos en línea, racionalizar los trámites y servicios que se ofrecen 
y validar el conocimiento y aptitudes del recurso humano que orienta y atiende al 
ciudadano. 

Producto del ejercicio realizado en las dos revisiones semestrales del periodo 
anterior, también se concluye que la encuesta que se maneja actualmente para 
medir la satisfacción y las variables que se lograron abstraer del mismo, no permiten 
evaluar de manera exacta las cinco (5) dimensiones de la calidad del servicio, como 
lo son: la disponibilidad, la capacidad de respuesta, la oportunidad, la integridad y 
la afabilidad, por lo que se debe reajustar dicho formato y definir las preguntas 
concretas que permitan identificar acciones de mejora e incrementar los niveles de 
satisfacción de los ciudadanos. 

De igual forma, se recomienda diseñar un programa de sensibilización y 
capacitación permanente al recurso humano involucrado en el tema de orientación 
y atención al ciudadano, con el fin de afianzar su conocimiento, identificar 
debilidades y desarrollar fortalezas. 

La Secretaría General, en cumplimiento de su proceso M4-P1, invita a las demás 
secretarias a enviar sugerencias o recomendaciones sobre la medición de la 
satisfacción y el análisis entregado. Adicionalmente, se solicita hacer seguimiento a 
adoptar las recomendaciones emitidas la medición, realizando las respectivas 
visitas y entregando los respectivos informes a Control Interno.  
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Cordialmente, 
 
 
 
 
ANA MARÍA STERLING BASTIDAS 
Subdirectora Técnica de Apoyo a la Gestión  
Secretaria General 
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