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1. INTRODUCCION

La Gobernaciéon del Valle del Cauca tiene como fin primordial servir a la
comunidad, promover la prosperidad general en procura del desarrollo integral de
quienes habitan el territorio, preservar los valores morales, culturales y
patrimoniales, buscar el desarrollo de su territorio, el rescate y fortalecimiento de
los bienes del departamento y todo lo que tenga que ver con la satisfaccion de sus
necesidades socioecondmicas que garantice el mejoramiento de la calidad de vida

de los habitantes del territorio.

Por ello desde la politica publica de servicio al ciudadano, liderada por la
Secretaria General, mediante la implementacion del Proceso M4 —P1 Servicio al
Ciudadano, se trabaja de manera permanente en el fortalecimiento de la relacion
del Estado con el Ciudadano, atendiendo con ello la dimension de Gestion con
Valores para el Resultado. Desde esta perspectiva se busca dar cumplimiento a
las necesidades, requerimientos y expectativas de los ciudadanos y grupos de
valor, para lo cual se incentiva la participacion ciudadana mediante un dialogo

directo.

La intervencion del Estado, requiere el reconocimiento de las caracteristicas,
necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la poblacién objetivo de la
Gobernacién del Valle del Cauca; con el propésito de mejorar la oferta institucional
y reconocer sus necesidades y expectativas, dando respuesta a los
requerimientos que ciudadania, usuarios y grupos de valor pongan en

conocimiento dentro de los espacios de dialogo e interaccion con la Institucion.

Esto en cumplimiento de la razén de ser del Estado, que es servir a la comunidad
desde la aplicacion de politicas que resuelvan las necesidades de la ciudadania y

grupos de valor; mediante este ejercicio se puede gestionar el valor publico, bien
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que evidencia el cumplimiento de ese acuerdo politico tacito entre las partes:

Estado — Ciudadano.

2. OBJETIVOS

Este informe tiene como objetivo identificar las caracteristicas de los ciudadanos y
partes interesadas que accedieron de manera presencial, durante el segundo
semestre del afo 2021, a tramites, servicios y otros procedimientos
administrativos ofrecidos por la Gobernacion del Valle del Cauca; informacion que
se convertird en insumo para la formulacion de recomendaciones a la alta
direccion y a los lideres de procesos, que conlleven al mejoramiento continuo del
servicio al ciudadano en la entidad y a reforzar la confianza de los ciudadanos y

grupos de interés en las instituciones publicas del departamento.
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3. RESUMEN
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CARACTERIZACION DE USUARIOS, CIUDADANOS Y
GRUPOS DE INTERES GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA

112021-12-20

3.801 encuestas aplicadas en el 2do semestre del afio 2021 entre los meses de

julio a diciembre 15. Gobernacién del Valle del Cauca.

AREA GEOGRAFICA

3654
B urbana

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

146
B Rural

ESTRATO SOCIOECONOMICO

29,1%

16,6%
8,8%
3,8%
02%  0,4% .
1 4 2

6  NA 5
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SEXO
70,0%
60,0%
g 50'0% 39,79%
§ 40,0%
¢ 30,0%
£ 20,0%
. 10'0% 0,03% 0,13%
0,0%
INTERSEXUAL PREFIERO NO HOMBRE
DECIR
RANGO DE EDAD
60,3%
26,3%
03% 06% 12%  44% 6,:9%
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SEXO Y RANGO DE EDAD

1600
1400
1200
1000

%

1828 2959 | Mayordeso | MO0l | wenorder7 | Menorolaual | noresponde
HOMBRE u 291 957 89 148 6 9 12
MUJER ] 701 1334 78 114 5 36 9
PREFIERONODECIR H 1 1 3
INTERSEXUAL [ ] 1

AUTORECONOCIMIENTO ETNICO SEGUN COSTUMBRES
Y TRADICIONES

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00%
10.00% 003% 0,45% 7.61%

0.00% ]

Rrom Indigena Negro, Ninguno de
Afrodescendiente,  los anteriores
Raizal o
Palenquero

91,95%

Porcentaje de encuentas
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FRECUENCIA EN EL USO DE LOS SERVICIOS DE LA
GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA

2Con qué Frecuencia utiliza los servicios que ofrece la Gobernacién del Valle del Cauca?

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10.0% -
t 3,6%

0,0% 0,3% £

52,8%

25,7%

En Casi

Casi Con g )
Nunca ocasiones siempre

nunca frecuencia

4. MARCO NORMATIVO

El ejercicio de caracterizacion de usuarios, ciudadanos y grupos de interés en la

Gobernacién del Valle del Cauca, se soporta en las siguientes normas:

e Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion

de trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades

del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan

servicios publicos.

e Decreto 2623 de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio

al Ciudadano.

e Documento Conpes 3649 de 2010 — Politica Nacional de Servicio al

Ciudadano.

e Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1581 de 2012, por la cual se expidio el Régimen General de Proteccion
de Datos Personales.

Decreto 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica.

Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de
la Ley 1474 de 2011 y se adopta una metodologia y estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Decreto 2693 de 2012, por el cual se establecen los lineamientos generales
de la Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se
reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se
dictan otras disposiciones.

Documento Conpes 3785 de 2013 - Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por
parte de las autoridades y los particulares que cumplan funciones publicas y
se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado
de Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica.

Ley 2052 del 25 de agosto de 2020, por medio de la cual se establecen

disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial
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y a los particulares que cumplan funciones publicas y/ o administrativas en

relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones.

5. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

El ejercicio de caracterizacién de usuarios, ciudadanos y grupos de interés de la
Gobernacion del Valle del Cauca, cuenta con un instrumento basado en un
método cuantitativo de recoleccion estructurado de datos, provenientes de un
conjunto de preguntas normalizadas, dirigidas a una muestra representativa de los
usuarios, con el objetivo de identificar las particularidades de los ciudadanos y
partes interesadas dentro del ejercicio de oferta y demanda de los tramites,

servicios y otros procedimientos administrativos disponibles en la entidad.

La técnica implementada es un formulario de encuesta, aplicando la férmula de
muestreo aleatorio simple (azar), en el que todos los elementos de la poblacion
tienen la misma probabilidad de ser elegidos para determinar la muestra en el

nivel central.

El cuestionario se estructura de la siguiente manera: 28 preguntas, 11 abiertas y
17 cerradas (ver Anexo 1), y fue aplicado por un encuestador a los ciudadanos y
partes interesadas que accedieron a los tramites, servicios y otros procedimientos

administrativos ofrecidos por la Gobernacion del Valle del Cauca.

6. ANALISIS DE RESULTADOS

Durante la implementacion del ejercicio de caracterizacion de la Gobernacion del
Valle del Cauca, correspondiente al segundo semestre del afo 2021 (julio-
diciembre 15) se aplicaron de manera presencial 3.801 encuestas de

Caracterizacion de Usuarios, ciudadanos y grupos de interes,
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De acuerdo con los datos recopilados en las encuestas aplicadas, a continuacion,

se muestran las cifras consolidadas de los resultados obtenidos:

6.1. NuUmero de encuestas realizadas

Cantidad de personas encuestadas de Numero de
julio a diciembre personas
Julio 438
Agosto 905
Septiembre 848
Octubre 547
Noviembre 820
Diciembre 243
Total 3.801

Tabla 1. NGmero de encuestas por mes.

Encuestas por mes

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Jul Ago Sep Oct Nov dic

llustracion 1. Nimero de encuestas por mes

La muestra analizada corresponde a los datos capturados durante el periodo julio
— diciembre de 2021, los cuales suman un total de 3.801, dispersos de la siguiente
manera: julio: 438; agosto: 905; septiembre: 848; octubre: 547; noviembre; 820; vy,
diciembre: 243.

Gobernacion del Valle del Cauca
Secreta General Piso 14
Teléfono: 6602020
www.valledelcacauca.gov.co




Y

Valle
Invencible

Tipo de identificacion

GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Tipo de Documento NUmero de personas
Cédula de extranjeria 6

Tarjeta de identidad 32

Otro 1552

Cédula de ciudadania 2211

Total general 3801

Tabla 2. Tipo de documento de identidad.

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Tipo de Documento

0,16%

0,84%

Cédula de extranjeria

Tarjeta de identidad Otro

Cédula de ciudadania

llustracion 2. Porcentajes por tipo de documento de identidad.

Conocer el tipo de identidad y el nimero de esta, permite a las instituciones

publicas como la Gobernacion del Valle del Cauca, tener datos reales para

identificar al ciudadano — usuario, estableciendo un pardmetro Unico, de cada

individuo, el cual le facilita el cruce de bases de datos, agilizando busquedas de

informacion sobre la poblacion y analizarlos, ofreciendo con ello respuestas mas

efectivas.
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6.3. Areageogréfica

Area Geogréafica I\Fl)ﬂerpse;rrc])adse

Rural 147

Urbana 3654
TOTAL 3801

Tabla 3. Area geogréfica.

Area geogréfica
B Rural mUrbana

4%

llustracion 3. Porcentaje area geogréfica.

El Gréfico 3 evidencia que, en esta muestra, el 96.16% residen en zonas urbanas,
con tan solo 3.84% en éareas rurales; esta informacién le permite conocer a la
Administracién de qué manera interactia con la poblacion de las diferentes zonas,
su capacidad de respuesta a las necesidades de la poblacion del departamento y
de manera posterior pensar en estrategias para lograr una mayor cobertura en

términos de servicios y productos.
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6.4. Estrato socio-econdmico

Estrato socioeconémico Numero de personas

6 9

N/A 14

144
336
629
1104
1565
TOTAL 3801

w N |~ (kO

Tabla 4. Estrato socioeconémico.

Estrato Socioeconémico

45,0%

40,0%

35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%
10,0%
5’0% .
0,2% 0,4%
0.0% [>2]
6 N/A 5 1 4 2

/. 3

llustracion 4. Porcentajes segun estrato socioeconémico

El grafico 4 permite el analisis de los datos correspondientes al estrato
socioeconémico, evidenciando que los estratos 2 y 3, concentran con un 70.21%,
el uso de los servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca; razon por la
cual se hace imperante la necesidad de identificar las necesidades, requerimientos
0 expectativas, de los ciudadanos que se ubican en los restantes estratos

socioeconémicos, permitiendo una cobertura mas amplia.
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6.5. Sexo
Sexo Numero de personas
Intersexual 1
Prefiero no decir 5
Hombre 1512
Mujer 2283
TOTAL 3801
Tabla 5. Sexo.
Sexo
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,03% 0,13%
0,00%
Intersexual Prefiero no decir Hombre Mujer

llustracion 5. Porcentaje seglin sexo

La imagen generada por los datos recolectados, llustracion 5, permite ver que las
mujeres en un porcentaje alto: 60,08%, hacen uso de los servicios y oferta de la
Gobernacion del Valle del Cauca; frente a un 39,79% de participacion de hombres.
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6.6. Autorreconocimiento de género

AUTORECONOCIMIENTO DE GENERO
Bigénero 1
Otro 1
Transgénero 2
Prefiero no decir 4
Masculino 1516
Femenino 2277
TOTAL 3801
Tabla 6. Género.
Género
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,03% 0,03% 0,05% 0,11%
0,00%
Bigénero Otro Transgénero Prefiero no Masculino Femenino
decir

llustracion 6. Porcentajes de autorreconocimiento de género.

En relacion con el reconocimiento de género, con la cual se busca ofrecer mas
elementos de inclusion y reconocimiento, se logra observar, que las personas que
se reconocen como género femenino siguen siendo en un alto porcentaje las mas
notables dentro de la muestra, con un 59,92%; en relacion a un 39,89% de los
identificados con el masculino. Dicha distribucibn mantiene la tendencia alcanzada

en la pregunta previa, sobre sexo.
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6.7. Rango de edad

Rango de dad Numero de personas
Menor de 17 11
No responde 24
Menor o igual de 17 45
Mayor de 60 167
Mayor o igual de 60 262
18-28 1000
29-59 2292
TOTAL 3801

Tabla 7. Rangos de edad.

Rango de edad

70,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
oo 0,3% 0,6% 1,2% aa% -
,0%

Menor de 17 No responde Menor o igual Mayor de 60 Mayor o igual 18-28 29-59
de 17 de 60

llustracion 7. Porcentajes por rango de edad.

El rango de edad mas predominante es el que comprende a las edades entre 29 -
59 afios, con un 60%, el segmento siguiente es de 18-28 afios con 26%, con ello
se pone en evidencia que las personas que hacen uso de los servicios y productos
de la Gobernacién del Valle del Cauca son personas adultas en edades
clasificadas como productivas. En cuanto al resto de rangos, se debe establecer
como prioridad, identificar qué tipo de tematicas y servicios requieren, buscando
con ello una ampliaciéon o adecuacion de servicios (Ver ilustracion 7).
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6.7.1. Rango de edad y Sexo

Sexo segun edad NUmero de personas
Intersexual 1

Prefiero no decir 5

Hombre 1512

Mujer 2283

Total 3801

Tabla 8. Rangos de edad y Sexo

Sexo segun edad

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

0 | -
Intersexual Prefiero no decir Hombre Mujer
m18-28 1 1 291 707
m29-59 1 957 1334
Mayor de 60 89 78
Mayor o igual de 60 148 114
= Menor de 17 6 5
B Menor o igual de 17 9 36
ENo responde 3 12 9

llustracion 8. Relacién de rangos de edad segun el sexo.

La relacién sexo y rango de edad, permite observar, para los segmentos mas
predominantes en la muestra, que el rango comprendido entre 29-59 afios esta
compuesto por un 25.18% de hombres y un 35.10% de mujeres, diferencia muy
estrecha, en el uso de los servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca.

En cuanto al segmento con edades de 18-28 afios se identifica que las mujeres
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tienen presencia en un 18.60% y los hombres un 7.66%, presentando una
diferencia mas significativa, con relacion al grupo anterior, dejando en evidencia
que en este colectivo las mujeres estarian haciendo uso de los servicios que

ofrece esta Institucion.

6.8. Escolaridad

Escolaridad NUmero de personas
Ninguno 16
Maestria 24
Especializacion 54
Primaria 229
Tecnolégico 330
Profesional 581
Técnico 1075
Bachillerato 1492
Total 3801
Tabla 9. Escolaridad.
Escolaridad
45,0%
40,0%
35,0% 39,3%
30,0% |
25,0% 28,3% —
20,0% —— —
15,0% — — —
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Ilustracion 9. Porcentajes segun escolaridad.
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La muestra consultada, ilustracion 9, exhibe una dispersion regular entre los
niveles educativos comprendidos entre Bachillerato y Técnico — Tecnologico, con
una leve disminucion en el Profesional, sumando entre los tres un 76%; con lo cual
se evidencia que los usuarios de la Gobernacion del Valle del Cauca, han
accedido al sistema educativo y han completado niveles medios y superiores de
formacion. Los niveles siguientes, en disminucion estdn en los grados de
posgrados: especializacion y maestria, los cuales suman 3%. Se destaca que solo
el 0,4% manifiesta no tener ningln grado de escolaridad, y el 6% tenerlo en el
nivel de primaria. Datos que deben ser tomados en consideracion, tanto en el

disefio de los servicios, como en el lenguaje que se usa en las interacciones
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Escolaridad

Bachillerato

Técnico

Profesional

Tecnolégico

Primaria

Especializacion

Maestria

Ninguno

Total
general

Mujer

867

687

332

187

147

42

12

2283

Hombre

623

386

247

143

82

12

12

1512

Prefiero no
decir

1

2

5

Intersexual

1

Total
general

1492

1075

581

330

229

54

24

16

3801

Tabla 10. Escolaridad y Sexo
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Escolaridad seguln sexo
1000
900
800
700
600
500
400
300
100
: S ——
Bachillerato| Técnico | Profesional [ Tecnoldgico| Primaria Espgigr?hza Maestria Ninguno
B Mujer 867 687 332 187 147 42 12 9
= Hombre 623 386 247 143 82 12 12 7
Prefiero no decir 1 2 2
Intersexual 1

llustracion 10. Relacion de escolaridad segun el sexo.

El nivel de bachillerato es el mas alto de la muestra con un 39.25% (gréafico 10),

dentro del cual las mujeres son mas numerosas con 22.81%, versus hombre con

16.39, lo cual evidencia una diferencia leve que muestra un acceso y culminacion

de dicho nivel por parte de mujeres. En segundo lugar, se encuentran los niveles

Técnico y Tecnologo, con el 36.96%, dentro del cual las mujeres tienen un

22.99%, versus hombres quienes tienen un 13.92%, dato que contrasta con la

informacion previa, donde habia mas predominancia de mujeres. Para el nivel de

Profesionales que suma el 15.29%; mujeres representan el 8.73%, y los hombres

6.50%, acreditando mayor paridad entre sexos.

6.9.

Ocupacion actual

Ocupacion actual

NUumero de personas

Otro 37

Servidor(a) publico(a) 62

Pensionado(a) 186
Desempleado(a) 318
Actividades del hogar 330
Estudiante 427
Empleado(a) 1189
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Independiente 1252
Total 3801

Tabla 11. Ocupacion.

Ocupacién actual
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llustracion 11. Ocupacion actual por porcentaje

La ilustracion 11, evidencia que un alto porcentaje de los usuarios consultados se
encuentran vinculados a alguna labor econémicamente reconocida, en cuanto
manifiestan ser: empleados e independientes, sumando entre ellos un 64.2%; cifra
considerable para identificar entre los individuos consultados acceso
independiente a recursos econémicos. En contraposicion se observa que el 8,4%
manifiesta estar en condicion de desempleo, en esta misma linea las personas
gue realizan actividades del hogar 8,7%, estos ultimos se ubican como similares
en tanto, no tienen reconocimiento econdmico oficial por su labor; los estudiantes
estan representados en un 11,2%. Solo el 1% manifestd otra actividad o se

abstuvo de dar respuesta a la pregunta.
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6.10. Autorreconocimiento étnico segun costumbres y tradiciones

Autorreconocimiento segln sus costumbres y
tradiciones Nimero de personas
Rrom 1
Indigena 17
Negro, Afrodescendiente, Raizal o Palenquero 289
Ninguno de los anteriores 3494
Total 3801
Tabla 12. Grupo Etnico
Etnia
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 761%
10,00% 0,03% 0,45%
0,00%
Rrom Indigena Negro, Ninguno de los
Afrodescendiente, anteriores
Raizal o Palenquero

llustracion 12. Porcentajes de autorreconocimiento étnico

El auto reconocimiento étnico se da de la siguiente manera: Negro,
Afrodescendiente, Raizal y Palenquero, en un 7,61%, que corresponden 289
personas de toda la muestra; en contraste con un 0,45% que se identifica como
indigena, 17 individuos. Informacion que permite reflexionar sobre el bajo nivel de
reconocimiento étnico y/o el bajo uso de los servicios y productos que ofrece la
Gobernacioén del Valle del Cauca, por parte de estas poblaciones (Ver ilustracién
12).
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Segun sus Negro,
costumbres y . Afrodescendiente, . Total
e Ninguno ; Indigena Rrom
tradiciones, se Raizal o general
considera Palenquero
Hombre 1417 90 5 1512
Mujer 2072 199 11 1 2283
Prefiero no decir 4 1 5
Intersexual 1 1
Total 3494 289 17 1 3801
Tabla 13. Grupo étnico y sexo
Grupo étnico segln sexo
2500
2000
1500
1000
500
0  —
Negro,
. Afrodescendiente, .
Ninguno ) Indigena Rrom
Raizal o
Palenquero
®Hombre 1417 90 5
= Mujer 2072 199 11 1
Prefiero no decir 4 1
Intersexual 1

llustracion 13. Relacién entre autorreconocimiento étnico y sexo.

Al realizar la revision del autorreconocimiento étnico se logra observar que dentro
del grupo de personas que se identifican como: Negro, Afrodescendiente, Raizal y
Palanquero, se presenta una mayor presencia de mujeres, las cuales suman 199
en relaciéon a la categoria de hombre, compuesta por 90; la primera de estas
categorias duplica a la segunda, evidenciando que dentro de este grupo son mas

mujeres las que acceden a los servicios que oferta la Gobernacion y llama la
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atencion, desde la cautela que implica que la muestra para este segmento sea

baja.

6.11. Discapacidad

¢Presenta algun tipo de
discapacidad NUmero de personas
permanente?
Si 12
No 3789
Total 3801

Tabla 14. Discapacidad

Discapacidad permanente

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,32%

0,00%

Si

llustracion 14. Discapacidad

De la muestra consultada se reconocen como persona con discapacidad un total
de 12; las cuales identificaron los siguientes tipos de discapacidad: visual en 4
casos; fisica y motora 6, auditiva con 2 individuos. Esta ilustracion, revela bajo uso
de servicios y productos ofertados por la Gobernacién del Valle del Cauca, por
parte de la poblacién con discapacidad, diversidad funcional o movilidad reducida.
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6.11.1. Tipo de discapacidad

Identifique su discapacidad NUmero de personas
Discapacidad auditiva 2
Discapacidad visual 4
Discapacidad fisica o0 motora 6
Total 12
Tabla 15. Tipo de discapacidad
Identifique su discapacidad
60,0%
50,0%
50,0%
40,0% —
30,0% 33% —
20,0% ——— —
16,7%
10,0% — ——— —
0,0%
Discapacidad auditiva Discapacidad visual Discapacidad fisica o motora

llustracion 15. Tipo de discapacidad por porcentaje

6.12. Uso de los servicios de la Gobernacion del Valle del Cauca

Frecuencia de uso de servicios Numero de personas
Siempre 10
Casi siempre 10
Con frecuencia 138
Nunca 660
En ocasiones 976
Casi nunca 2007
Total 3801
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Tabla 16. Frecuencia de uso de servicios

Frecuencia de uso de servicios
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
9 9 9
0,0% 0,3% 0,3% ﬂ
Casi Siempre Con Nunca En Casi nunca
siempre frecuencia ocasiones

llustracion 16. Frecuencia de uso de servicios por porcentaje

La ilustracion 16, permite observar que la frecuencia de uso de los servicios que
ofrece la Gobernacién del Valle del Cauca se da: Casi nunca 52.8%; seguido por
la opcion: En ocasiones, con un 25.7%, dos elementos que suman el 78.5%. Las
opciones: Con frecuencia, Casi siempre y Siempre, suman el 4,4%; y el restante

17,4% corresponde a la opcion de Nunca.

6.13. Temaéticas de interés sobre la Gobernacién del Valle del Cauca

Numero de
Tematicas de interés personas
Infraestructura 2
Transito 2
Ambiente y agricultura 3
Salud 4
Vehiculos 8
Hacienda y gasto publico 9
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Turismo 9

Bienestar y desarrollo social 17

Emprendimiento - Valle In 17

Gestién administrativa

Institucional 19

Turismo 22

Cultura, deporte y recreacién 24

Pensiones 28

Empleo 31

Informacién sobre todo 42

Vivienda 51

OPA 89

Educacion 143

Ninguno 391

Servicios al ciudadano 967

Tramites 1923

Total general 3801

Tabla 17. Frecuencia

Temaéticas de interes
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llustracion 17. Porcentajes preferencia tematica

La encuesta plantea la siguiente pregunta: ¢ Sobre cual tema de la Gobernacion

del Valle del Cauca le gustaria tener mas informacion?; con los resultados
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obtenidos se identificar que el 50.61%, prioriza el tema de tramites, categoria a la
gue se vinculan los siguientes temas: pasaporte, boleta fiscal, cobros, impuestos
en general y declaraciones. En segundo lugar se encuentra el interés por servicios
al ciudadano 25,45%, evidenciando interés por la oferta Institucional, en esta
categoria se destacan: apostille, estampillas y certificaciones. Posteriormente en
orden porcentual se encuentra la respuesta de: Ningun tema, con un 10,29%. En
orden descendiente se encuentra: educaciébn con un 3,76%; OPA (otros
procedimientos administrativos) con 2,34%; vivienda con 1,34%; informacion sobre
todo 1,11%; empleo 0,82%, pensiones 0,74%; cultura, deporte y recreacion

0,63%; turismo 0,58%; y gestion administrativa 0,50% (ver ilustracion 17)

6.14. Canales de comunicacién

Canales de comunicacion Numero de personas
Medios impresos 249
Ninguno 393
Telefonia fija 415
Radio 617
Correo electrénico 1255
Television 1259
Internet 1280
Redes sociales 1913
Telefonia movil 2229
Total 9610

Tabla 18. Canal Preferido
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llustracion 18. Porcentajes Canales Preferidos

Se evidencia que el canal de comunicacidon mas usado es la telefonia movil con un
23.19%, seguido de las redes sociales con el 19.91%, en tercer y cuarto lugar
estan Internet 13.32% Yy television con 13.10% (Ver grafico 18); estos datos
ofrecen informacién vital para que la administraciéon departamental comprenda
cuales son los medios mas eficaces para difundir informacién y disefar espacios
de interaccion directa con la ciudadania y grupos valor, guiando con ello una
construccion eficiente y eficaz de estrategias de interaccion entre el Estado y los

Ciudadanos.

6.15. Conocimiento de puntos de atencion que tiene la Gobernacion del
Valle del Cauca

Conoce los puntos de atencién y las sedes NUumero de

de la Gobernacidn del Valle del Cauca personas
Si 1177
No 2624
Total 3801

Tabla 19. Puntos de atencion
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Ilustracion 19. Porcentaje conocimiento de los puntos de atenciéon

La ilustracion 19, una permite observar que el 31% de la muestra conoce los
puntos de atencidn que posee la Gobernacion del Valle del Cauca, en
contraposicion a un 69% que manifiesta no conocerlos; evidenciando la
oportunidad de mejora en los procesos de informacién y comunicacion masiva que
requieren ser liderados por la Administracion Departamental, en relacién con las
acciones que se adelantan a favor de la descentralizacion de servicios y

productos.

7. CONCLUSIONES

En el segundo semestre del afio 2021 aplicaron 3.801 encuestas de
caracterizacion de usuarios, ciudadanos y grupos de interés, en contraste con
3.901, diligencias en el primer semestre. La poblacion consultada manifiesta en un
96% vivir en zona urbana, cifra muy cercana a la reportada en el primer semestre
95%, informacion que acentla la tendencia de mayor uso de los servicios de la

institucion por parte de personas de esta zona geografica, con lo cual se hace
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necesario revisar la oferta institucional y las opciones de respuesta, buscando

integrar a poblacidon de zonas rurales.

El estrato socioeconémico mas representativo en la muestra es el tres (3) con un
41,2%, seguido del dos (2) con 29,1%, con lo cual se mantiene la tendencia
registrada en el primer semestre donde los estratos dos y tres presentaron 36% y
37%; es estrato que menor participo de esta muestra es el seis (6) con un 0,2%;
mostrando una gran brecha entre estos segmentos de la poblacion y el uso de los

servicios que ofrece la institucion.

En cuanto al sexo, las mujeres constituyen el 60% frente a un 40% de hombres,
frente a un 51% de mujeres y 48% de hombres, reportado en el primer semestre
del 2021; observandose una participacion mas amplia del sexo mujer, con un
incremento del 9%; estos datos se complementan con el autorreconocimiento de
género, donde al igual que el primer semestre se manifiesta paridad de datos
entre las categorias, mujer- femenino y hombre — masculino; de esta manera
femenino registra un 60% y masculino 40%. Esta variable de revisiébn continda
evidenciando la necesidad de contar con una herramienta que facilite o promueva

un autorreconocimiento mas amplio, o de un disefio institucional mas incluyente.

Los rangos de edad de la poblacion participe de este ejercicio mantiene la
tendencia observada en el primer semestre; la categoria de 29 -59 afios se
mantiene como las amplia con un 60% para los dos periodos; en cuento al rango
de 18-28 afos, se observa una leve disminucién de 2%, presentando para el
segundo periodo con 26,3%. La tendencia por lo tanto es que la poblacion que
hace mayor uso de los servicios que oferta la Entidad se encuentra en edad

productiva.

De igual manera dentro de esta variable se evidencia que las mujeres que son la
poblacion mas amplia se encuentran en edades de 29 -59 sumando un total de
1334. En cuanto a los hombres en la categoria de 29.59 suman 957 en total. Esta
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informacion permite comprender parte de las necesidades de informacion y de

servicios de esta poblacion facilitando con ello una oferta ajustada.

En relacion a los niveles de escolaridad el bachillerato y el nivel técnico siguen
siendo los méas predominantes, con un 39% y un 28% respectivamente en este
segundo semestre, manteniendo la tendencia presente en el primer periodo del
afo; estas dos categorias estan seguidas del nivel profesional el cual desciende
de 22% a un 15%. Estos datos facilitan el disefio y rediseiio de los servicios,
marca la tendencia en el manejo del lenguaje y los canales de comunicacion que
puede usar la entidad. Al contrastar la informacion de nivel de escolaridad y sexo,
se logra observa que las mujeres son las que tienen una mayor presencia en cada
uno de los niveles, en el correspondiente a bachillerato suman 867, y en el técnico

687, en cada uno se presenta muy por encima de su par.

La ocupacion actual estd marcada por las opciones de independiente y empleado
con 33% y 31% respectivamente, con lo cual se observa que un alto porcentaje de
esta poblacion se encuentra activa en el mundo laboral y por lo tanto activa
econdémicamente, con un 64%; con estos datos se observa un aumento en estas
dos categorias, entre el primer y segundo semestre, debido a que sumaban

previamente 53%, incrementandose en un 11%.

En el autorreconocimiento étnico, continla siendo muy bajo, la categoria de:
Ninguno de los anteriores es del 92%, menor en 2% al presentado en el primer
semestre; en este mismo sentido la categoria de: Negro, Afrodescendiente, Raizal
o Palenqueo, aumenta al 8%, en contraste al 4,5%, anterior. La opcién Indigena
pasa de 0,56% en el primer semestre a 0,45%. Estos datos contindan
evidenciando un bajo nivel de autorreconocimiento étnico, con lo cual se hace

imperante plantear procesos de identificacion muchos méas amplios y eficientes.

La poblacion discapacidad que participa de esta muestra se presenta para este
segundo semestre mucho menor, pasando de 56 personas a 12; disminucion que
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permite una reflexion mas profunda sobre la oferta y la necesidad de vincular mas

canales de comunicacion este ejercicio de caracterizacion.

Cuando se consulta sobre la frecuencia de uso de los servicios que ofrece la
Institucién, se observa que la categoria de: Casi nunca a parece con 52% en
contraste con los datos del primer periodo donde esta opcion fue la mas amplia,
con un 41%. La categoria de: En ocasiones, pasa de un 38% del primer semestre
a un 26%; las opciones: nunca pasa de un 9% a un 17%; y con frecuencia, pasa
de 9% a un 3,6%. Datos que dejan observar un muy bajo uso de los servicios, y la

poca frecuencia que se hace de los mismos.

En cuanto a la preferencia en tematicas, se observa que la categoria de tramites
suma un 50%, en esta se encuentran opciones manifiestas por los consultados,
como: Pasaportes, Botela fiscal, Cobros, Impuestos, Declaraciones vy
Liquidaciones. Esta categoria logra mostrar que para los usuarios este tipo de
procedimientos institucionales son esenciales en su relacionamiento con la
Entidad y sumado a que la relacién o frecuencia con la misma se da “casi nunca”;
de igual manera se resalta que la toma de datos se da preferiblemente en el area
donde se da este tipo de servicios. Por ello la necesidad de continuar con una
captura de datos mas amplio que permita comprender una vision mas amplia de

las necesidades de informacion.

La segunda categoria de tematica mas solicitada, con un 25,4% esta relacionada
con servicios al ciudadano, donde se encuentran los siguientes elementos:

apostilla, estampillas, certificaciones, y validacién de diplomas.

Se resalta que el 10% manifiesta no tener ningun interés tematico, evidenciando
poco o nulo interés por lo que acontece en la Institucion o por la oferta de servicios

gue tiene. Las restantes categorias no logran sobre pasar el 4%.

Los canales de comunicacion mas usados por los usuarios o ciudadanos

consultados, en primer lugar es la telefonia movil, con 23,19%, en segundo lugar
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esta las redes sociales con 20%, en tercer y cuarto lugar esta: internet, television y
correo electronico, con 13% cada una. Medios mas tradicionales, como la radio
tienen el 7%; la telefonia fija con 4% y medios impresos con 3%. Solo el 4%
manifestd que no usa ninguno. De esta manera se evidencia que la poblacion esta
mas a la vanguardia de las tecnologias de comunicacién, y que de manera mas
prudente se mantiene los medios tradicionales, con ello la oferta institucional en
cuanto informacién y servicios debe guiarse para estar acorde con estas

circunstancias y debe buscar no abandonar a otros segmentos.

Por ultimo se consulta sobre el conocimiento que se tienen de los puntos de
atencion de las sedes de la Gobernacion del Valle del Cauca, manteniéndose un
alto porcentaje en la respuesta de: No, con un 69%, cifra que se incrementa en un
10% con la obtenida en el primer semestre; con ello se sostiene la tendencia
durante el afio 2021, haciéndose necesario un proceso mas amplio de divulgacion

y promocion de la oferta institucional.

8. RECOMENDACIONES

Los datos analizados en este informe, correspondiente a las caracteristicas de los
ciudadanos y grupos de valor que acceden de manera presencial a las
instalaciones de la Gobernacion del Valle del Cauca, para hacer uso de la oferta
institucional, permiten que el equipo de trabajo a cargo de este ejercicio, plantee
las siguientes recomendaciones, con el propoésito de fortalecer este ejercicio, el

cual se encuentran inscritas en la Politica de Servicio al Ciudadano:

v' Aprobar de manera institucional el procedimiento de caracterizacion, el cual
debe ser socializado y apropiado dentro de los términos de la cultura

institucional.
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Implementar mas canales para la aplicacion del instrumento de encuesta de
caracterizacion de usuarios, ciudadanos y grupos de interés de la
Gobernacion del Valle del Cauca.

Continuar con acciones de sensibilizacién y apropiacién de la accion de
caracterizacion, la cual debe desarrollarse de manera permanente y
continua, en tanto es de obligatoriedad para todas las dependencias de la

Gobernacioén del Valle del Cauca.
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Anexo 1: Formato de Encuesta de Caracterizacion de Ciudadanos y Grupos de

Interés — Version 2

Departamento del Valle Cadigo: FO-M4-P1-08
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& ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOSERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA 5U REPRODUCCION POR
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