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1. INTRODUCCION

La Gobernacion del Valle del Cauca, a través de la Secretaria General, presenta el informe
consolidado de satisfaccion de usuarios que han accedido a algunos tramites y servicios de
la entidad durante el periodo comprendido entre el 1 de febrero y el 30 de junio de 2023,
con el cual se da cumplimiento a la normativa vigente (Decreto 2482 de 2012 — Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, el Conpes 3785 de 2013 — Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano y Norma ISO 9001:2015), a los lineamientos del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién y al
Plan de Accion de la Politica de Servicio al Ciudadano de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Con el fin de apoyar el proceso de mejora continua en la calidad de la oferta institucional de
la Gobernacion del Valle del Cauca, se presenta este informe en el que se adelanta el andlisis
en torno a las estadisticas obtenidas con las encuestas aplicadas, identificando
inconformidades o debilidades en la entrega de productos o servicios y formulando
recomendaciones para mejorar el servicio al ciudadano.

2. OBJETIVO

El presente informe tiene como objetivo dar a conocer el grado de satisfaccion de los usuarios
frente a los productos y/o servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca, y plantear
estrategias y acciones de mejora e identificar acciones de racionalizaciébn que permitan
mejorar la calidad e integracion del uso de Tecnologias de la Informacién y las
comunicaciones en la oferta institucional

3. RESUMEN

Durante los meses comprendido entre febrero - junio del 2023, se aplicaron 5.191 encuestas
de Satisfaccidn a ciudadanos y partes interesadas de la Gobernacion del Valle del Cauca,
una vez recibieron su respuesta o producto final, tras la gestion de sus tramites, servicios y
otros procedimientos administrativos en la entidad.
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SATISFACC!C)N DE USUARIOS DE LA
GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA
FEBRERO-JUNIO 2023

NIVEL GENERAL DE SATISFACCION
@ 96,4% Satisfaccion
@ 3% Insatisfaccion
@ 0,6% No sabe / No responde

TIEMPO DE RESPUESTA CALIDAD DEL PRODUCTO
O SERVICIO

@ 95,9% Satisfaccion @ 96,8% Satisfaccion

9 @ 4% Insatisfaccién ‘io @ 2,9% Insatisfaccion

@ 0,1% No sabe / No responde @ 0,3% No sabe / No responde

FACILIDAD PARA ADQUIRIR
EL PRODUCTO O SERVICIO

@ 97% Satisfaccion
H @ 2,7% Insatisfaccion
@ 0,3% No sabe / No responde

|

SATISFACCION POR TRAMITE
ADQUISICION DE ESTAMPILLAS  LIQUIDACION DE IMPUESTO VEHICULAR

@ 96% Satisfaccion
@ 3,4% Insatisfaccion
@ 0,6% No sabe / No responde

— © 97% Satisfaccion
@ 2,5% Insatisfaccion

@ 0,5% No sabe / No responde

PAZY SALVO DEPARTAMENTAL

Y @ 91,0% Satisfaccion
> (@ 8,3% Insatisfaccion
@ 0,7% No sabe / No responde

PASAPORTE REGISTRO DE TITULOS EN
EL AREA DE LA SALUD

@ 97,4% Satisfaccion

@ 1,9% Insatisfaccion

@ 0,7% No sabe / No responde

98,3% Satisfaccion
Y © o83% satisfacci
@ 1,7% Insatisfaccién

www.valledelcauca.gov.co
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4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para medir la satisfaccidén de los usuarios de la Gobernacién del Valle del Cauca, se disefio
un instrumento basado en un método cuantitativo de recoleccion estructurada de datos
provenientes de un conjunto de preguntas normalizadas, dirigidas a una muestra
representativa de los usuarios, con el objetivo de identificar el grado de cumplimiento de las
expectativas frente a los productos o servicios recibidos.

La técnica utilizada fue encuesta, aplicando la formula de muestreo aleatorio simple (azar),
en el que todos los elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos
para determinar la muestra en el nivel central.

El cuestionario esté estructurado con 13 preguntas, 8 abiertas y 5 cerradas, divididas en tres
secciones, las cuales se describen a continuacion:

A. Informacion contextual e identificacién del usuario.

En esta seccién, se diligencia la fecha y los datos del encuestador y del encuestado,
indicando nombre, correo electrénico y teléfono de contacto, asi como la dependencia,
ventanilla y lugar de aplicacion de la encuesta.

Es importante identificar el lugar de aplicacién, puesto que este formato esta pensado para
ser aplicado por cualquier dependencia o en cualquier punto de atencion de la
Gobernacion del Valle del Cauca, no sdélo en su sede principal.

Fecha de Aplicacion DIA: MES: ANO:

Nombre del ciudadano: Nombre del encuestador:

Teléfono de contacto: Email:

Nombre dependencia / Ventanilla No

Casilla atencion

Lugar de Aplicacion: Palacio de San Francisco (Gobernacion del Valle del Cauca):
Antigua Beneficencia del Valle:
Oficina Territorial: Tulua B/tura Buga Cartago ____ Otro:
Oficina Territorial: Sur Sur oriente Sur occidente (Sec. Salud)
Municipio

B. Percepcién del usuario.

En esta seccion se busca caracterizar la gestion realizada por el usuario en la entidad, e
indagar por la calificacion que le asigna, segun su experiencia, a las variables de tiempo,
calidad y facilidad, asi como también identificar el nivel de satisfaccion general frente a la
gestion realizada. Lo anterior en una escala de Malo, Regular, Bueno y Excelente.

Con la recoleccion de esta informacion, se pretende levantar un diagndstico de las
necesidades del usuario respecto a la gestion realizada, lo cual permitira priorizar
esfuerzos para implementar mejoras asociadas al tramite, servicio u otroprocedimiento
administrativo.

#Vallelrnvencible
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SATISFACCION DEL CIUDADANO

a. ¢Qué gestion realizé en la entidad?
Tramite ¢, Cual? OPA ¢, Cual?
Servicio ¢, Cual? PQRSD ¢, Cual?

c

Califique cada uno de los aspectos:

Malo Regular Bueno Excelente
Py ) F

—

G

- St =

Tiempo de respuesta

a
b Calidad del producto o servicio

C Facilidad para adquirir el producto o servicio

0

Califique su nivel de satisfaccion frente al Tramite / Servicio / OPAS / Estampilla y PQRSD recibido:

MALO

REGULAR

BUENO EXCELENTE

d. Recomendaciones y sugerencias:

C. Politica de proteccién de datos personales.

En cumplimiento de la normativa vigente, teniendo en cuenta que en el
instrumento de recoleccion de informacion se solicitan datos personales a los
encuestados, se incluyé un campo adicional, para validar la aceptacion vy firma
del usuario frente al suministro de estos datos.

ACEPTO

Con el fin de dar cumplimiento al Manual de Politica de Proteccion de datos personales de la Gobernacion del Valle del
Cauca, la Ley 1581 de 2012 , el Decreto 1377 de 2013, y la Ley 1712 de 2014, la Gobernacién del Valle del Cauca NIT
890.399.029-5, email contactenos@valledelcauca.gov.co, con domicilio principal en la Carrera 6 entre Calles 9 y 10 Edificio
Palacio de San Francisco en la ciudad de Cali, le indica que la informacioén por usted suministrada sera recolectada, con la
finalidad mejorar el servicio al ciudadano a través de los servicios, tramites, OPAS y PQRSD que ofrece la entidad.

5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Durante el periodo comprendido entre 1 de febrero y 30 de junio del 2023, se aplicaron
5.191 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y partes interesadas de la Gobernacién
del Valle del Cauca, una vez recibieron su respuesta o producto final, tras la gestion de
sus tramites, servicios u otros procedimientos administrativos en la entidad.

De acuerdo con los datos recopilados en las encuestas aplicadas, a continuacion, se
muestran las cifras consolidadas de los resultados obtenidos:

vwvalledeleaniea ao
w.valledelcauca.

,, f #Vallelnvencible
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5.1. Lugar de aplicacion

LUGAR

TOTAL

GOBERNACION DEL
VALLE DEL CAUCA

4489

CENTRO

OFICINA TERRITORIAL 419

NORTE

OFICINA TERRITORIAL 283

TOTAL

5191

GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

= GOBERNACION DEL
VALLE DEL CAUCA

= OFICINA
TERRITORIAL
CENTRO

= OFICINA
TERRITORIAL
NORTE

Tabla y gréfico 1. Lugar de aplicacién de la encuesta.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023

La tabla y el grafico 1 muestran que la aplicacion de encuestas de satisfaccién se realiz6 en
el punto de atencién principal de la Gobernacién del Valle del Cauca y se extendi6 a las
oficinas territoriales del Centro, Norte y a otros puntos de atencion del Departamento.

5.2. Gestion realizada

GESTION TOTAL
SERVICIO 2848
TRAMITE 2223
PQRSDF 120
TOTAL 5191

= SERVICIO
= TRAMITE
= PQRSDF

Tabla y gréfico 2. Gestién realizada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023

La tabla y el grafico 2 muestran que los servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del
Cauca presentan mayor demanda por parte de los ciudadanos en comparacién con los
servicios y trdmites. De acuerdo con el andlisis realizado a las encuestas de satisfaccion,
estas afirmaciones se ven reflejadas con el 98%, respectivamente. Y un 2% en radicacion

de PQRSDF.

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(@) #Vallelnvencible
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5.3. Nivel general de satisfaccion

CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 1633
BUENO 3373
REGULAR 115
MALO 41
NS/NR 29
TOTAL 5191

0,8%
2,2%

GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

0,6%
= EXCELENTE

= BUENO
= REGULAR
= MALO

= NS/NR

Tabla y gréfico 3. Calificaciéon general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023

La tabla y el grafico 3 revelan que el 96,4% de los encuestados manifestd estar satisfecho
de manera general con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion realizada en la
Gobernacién del Valle del Cauca, otorgando una calificacién de Bueno y Excelente. Tan solo
un 3,0% expreso insatisfaccion, calificandolo de Regular y Malo. Un 0,6% de los encuestados

se abstuvo de responder esta pregunta.

5.4. Nivel general de satisfaccion por variable

70,0% 65,7%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
CALIDAD DEL
PRODUCTO
m EXCELENTE 31,1%
= BUENO 65,7%
= REGULAR 2,1%
= MALO 0,8%
B NS/NR 0,3%

65,4% 66,1%
29,79
1,4%
,6%
FACILIDAD PARA
ADQUIRIR EL TIEMPO DE
PRODUCTO O RESPUESTA
SERVICIO
31,6% 29,7%
65,4% 66,1%
1,9% 2,6%
0,8% 1,4%
0,3% 0,1%

Tabla y gréafico 4. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(@) #Vallelnvencible
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La tabla y grafico 4 muestran que la variable con el mayor nivel de satisfaccién es la facilidad
para adquirir el producto o servicio y la calidad del producto, con una calificacién el 97%.
También evidencia que la variable con el mayor nivel de insatisfaccion es el tiempo de
respuesta, con una calificacion del 4,0%, seguido de variable calidad del producto con el
2,9%

5.5. Nivel de satisfaccion frente al tipo de gestion realizada

5.5.1. TRAMITE

CALIFICACION TOTAL
= EXCELENTE
EXCELENTE 74
< 8 = BUENO
BUENO 1396
REGULAR
REGULAR 46
= MALO
MALO 20
= NS/NR
NS/NR 13
TOTAL 2223

Tabla y gréfico 5. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron tramites.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

La tabla y el gréfico 5 evidencian que el 96,4% de los encuestados que realizaron tramites
manifest6 estar satisfecho con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion realizada
en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando calificacion de Bueno y Excelente. Tan
solo un 3,0% expresé insatisfaccion, calificAndolo de Regular y malo. Un 0,6% de los
encuestados se abstuvo de responder esta pregunta.

5.5.2. Servicio

CALIFICACION TOTAL = BUENO
EXCELENTE 819 = EXCELENTE
BUENO 1927
REGULAR 67 REGULAR
MALO 20 - MALO
NS/NR 15
TOTAL 2.848 = NS/NR

Tabla y gréfico 6. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron servicios.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

www.valledelcauca.qov.co
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La tabla y grafico 6 muestran que el 96,4% de los encuestados que realizaron servicios
manifesto estar satisfecho con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion realizada
en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando calificacion de Bueno y Excelente. Tan
solo el 3,1% expreso insatisfaccion, calificandolo de Regular y Malo. Un 0,5% de los
encuestados se abstuvo de responder esta pregunta.

5.5.3. PQRSD
0,8% 0,8%
1,7% ’
CALIFICACION TOTAL | “ = EXCELENTE
EXCELENTE 66 = BUENO

BUENO 50

REGULAR 2 REGULAR
MALO 1 = NS/NR
NS/NR 1
TOTAL 120 = MALO

Tabla y gréfico 7. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron PQRS.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023.

La tabla y grafico 7 revelan que el 96,7% de los encuestados que radicaron peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias manifestd estar satisfecho con la respuesta o producto
obtenido luego de la gestion realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando

calificacién de Bueno y Excelente. Tan solo el 2,5% expreso insatisfaccion calificandolo con
regular y malo. Tan solo el 0,8% no respondieron esta pregunta.

5.6. Nivel de satisfaccion frente a un tramite, servicio u OPA especifico

Del total encuestas aplicadas, se resalta que el 96,3% fueron realizadas sobre los productos
0 respuestas de los siguientes tramites, servicios u OPA:

03% 03%

TRAMITE/SERVICIO /OPA | TOTAL : 0,1% = Estampillas
Estampillas 2526 . .
- - 0 = impuesto vehicular
impuesto vehicular 1603 7/0
Registro de titulos de salud 423 Registro de titulos de salud
Paz y salvo 290 = Paz y salvo
Certificado Laboral 15
- . Certificado Laboral
Certificado salarial 14 :
Cesantias definidas 4 Certificado salarial
Total 4875 = Cesantias definida

Tabla y gréafico 8. Tramite, servicio u OPA especifico realizado por los encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023
alledelcauca.qov.co

z}! f @) #Vallelnvencible

Pagina 8DE32



GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

La tabla y el grafico 8 reflejan que los tramites mas representativos son la adquisicion de
estampillas con un 51,8%, y la liquidacion del impuesto vehicular, con un 32,9%, ademas se
observa que uno de los tramites poco solicitados en dicho periodo de estudio encontramos
los certificados laboral, certificado salarial y la cesantias definidas con unos porcentajes del
0,3%,0,3% vy el 0,1% respectivamente, se resalta que los tramites y servicios anteriormente
sefialados son referentes a la secretaria de educacion.

100,0% 92,9%
90,0%
80,0% 5.0 72.0% 75,0%
70.0% 70 66,0% 66,7% 65,5%
: 60,0%
60,0%
50,0%
0%
40,0%
° 285 30,0 30,7 o
30,0% - 25,5 3%
20,0%
10,0% 1%
0%
0.0%  ESTAMPILLA IMPUESTO ~ REGISTRO - Certificado ~ CESANTIAS ~ CERTIFICAD
s VEHICULAR DE TITULOS "AZYSALVO PASAPORTE  “g.iiial DEFINITIVAS O LABORAL
®EXCELENTE  28,5% 30,0% 30,7% 25,5% 72,0% 92,9% 75,0% 60,0%
= BUENO 68,4% 66,0% 66,7% 65,5% 26,3% 7,1% 0,0% 40,0%
REGULAR 2,1% 2,2% 1,7% 4,8% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0%
= MALO 0,4% 1,2% 0,2% 3,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
= NS/NR 0,5% 0,6% 0,7% 0,7% 0,0% 0,0% 25,0% 0,0%

Tabla y gréfico 9. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados a tramite, servicio u OPA especifico.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

La tabla y grafico 9 revelan que el trAmite de pasaporte y registro de titulos presentan el
mayor nivel de satisfaccion con un 98.3% y 97,2% respectivamente. Asimismo, se destaca
gue el paz y salvo departamental presenta el mayor nivel de insatisfaccion con un 8,3%,
Adicional estan los temas de educacién que presentan una calificacion de 100% como los
son certificados laborales, certificado laboral y salarial, seguido de las cesantias definitivas
gue presentan un nivel de conformidad del 75% y presenta un 25% de los encuestados no
respondieron esta respuesta.

vww.valledelcauca.gov.co
v)(f)(@) #Vallelnvencible
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5.6.1. Adquisicion de estampillas

80,0%

69,8% 69,1% 69,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
28,99
30,0%
20,0%
10,0% 0,5%1,9% 4%1,7%
0,0%
® EXCELENTE 27,2% 28,5% 28,9%
= BUENO 69,8% 69,1% 69,0%
uMALO 0,6% 0,5% 0,4%
® REGULAR 2,5% 1,9% 1,7%
uNS/NR 0,1% 0,1% 0,1%

Tabla y gréfico 10. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicién de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

La tabla y grafico 11 evidencian que los ciudadanos que realizaron la compra de estampillas
presentan un nivel de satisfaccion general del 98% en las variables calidad del producto o
servicio y facilidad para adquirir servicios y tramites, un nivel de insatisfaccion del 3% en la
variable tiempo de respuesta, segun se describe en la siguiente tabla, con indicacion de los
porcentajes reflejados en cada variable:

0,4% - 0,5%

2,1% = EXCELENTE

= BUENO
VARIABLES FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
SATISFACCION 98% 97% 98% - REGULAR
INSATISFACCION 2% 3% 2%
= MALO
= NS/NR

Tabla y grafico 11. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(@) #Vallelnvencible
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5.6.2. Liquidacion del impuesto vehicular

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

66,8%

2,4%2,5%) 194

TIEMPO DE RESPUESTA

mEXCELENTE
mBUENO

= MALO
®REGULAR

= NS/NR

28,2%
66,8%

2,4%

2,5%
0,1%

66,8% 66,1%

1,2%2,2%0,1%

1,2%1,9%0,205

CALIDAD DEL PRODUCTO O FACILIDAD PARA ADQUIRIR

SERVICIO EL PRODUCTO O SERVICIO
29,6% 30,5%
66,8% 66,1%
1,2% 1,2%
2,2% 1,9%
0,1% 0,2%

Tabla y grafico 12. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacion de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023.

La tabla y grafico 13 muestran que los ciudadanos que realizaron liquidacion de impuesto
vehicular presentan un nivel de satisfaccién general del 96,6% y 96.4 por parte de facilidad
para adquirir un producto y calidad del producto o servicio respectivamente, se presenta un
nivel de insatisfaccion del 5,0% en las variables tiempo de respuesta. segun se describe en
la siguiente tabla, con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

VARIABLE FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
SATISFACCION 96,6% 95,0% | 96,4%
INSATISFACCION 3,4% 5,0% 3,6%

0, 1% 0)
2% 1 1% = EXCELENTE

= BUENO

= REGULAR
= MALO

= NS/NR

Tabla y gréafico 13. Nivel de satisfaccién de los usuarios que realizaron liquidacion de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

www.valledelcauca.gov.co
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5.6.3. Paz y salvo departamental

70,0% 62,1% 66,6%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% 25,50
20,0%
16,0% 6.6966,9% 1 5% I
e ' ' 0,3%
0.0% P> CALIDAD DEL PRODUCTO O FACILIDAD PARA ADQUIF:IR
TIEMPO DE RESPUESTA SERVICIO EL PRODUCTO O SERVICIO
= EXCELENTE 24.5% 25 5% 25.5%
= BUENO 62.1% 66,6% 66,6%
= MALO 6.6% 3.1% 3.1%
= REGULAR 6.9% 4.5% 4.5%
= NS/NR 0.0% 0.3% 0.3%

Tabla y grafico 14. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron paz y salvo departamental.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero
- Junio del 2023

La tabla y grafico 15 muestran que los ciudadanos que realizaron el proceso de paz y salvo
departamental presentan un nivel de satisfaccion general del 92,1% en las variables de
facilidad para adquirir un producto y por parte de calidad del producto o servicio, presentando
una insatisfaccion del 13,4% en las variables tiempo de respuesta. segun se describe en la
siguiente tabla, con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

3,4% 0,7%

4.8% \ = EXCELENTE
VARIABLES | FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD = BUENO

SATISFACCION 92,1% 86,6% 92,1%
INSATISFACCION 7,9% 13,4% 7,9%

= REGULAR

= MALO
= NS/NR

Tabla y gréafico 15. Nivel de satisfaccién de los usuarios que solicitaron paz y salvo departamental. Elaboracién propia, a partir de datos
obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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5.6.4. Registro de titulos en el area de la salud

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

mEXCELENTE

= BUENO

= MALO
EREGULAR
= NS/NR

71,6%

25,89

TIEMPO DE RESPUESTA

25,8%
71,6%
0,7%
1,9%
0,0%

,7%1,9%0,0%

68,3%

67,8%

,29%1,7%0,2%

FACILIDAD PARA

,2%1,9%0 0%

CALIDAD DEL PRODUCTO

O SERVICIO

ADQUIRIR EL PRODUCTO

O SERVICIO
29,6% 30,0%
68,3% 67,8%
0,2% 0,2%
1,9% 1,7%
0,0% 0,2%

Tabla y gréfico 16. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron registro de titulos en el area de la salud.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023

La tabla y grafico 17 reflejan que los ciudadanos que realizaron el tramite de registro de
titulos en el area de la salud presentan un nivel de satisfaccion general del 98% en las
variables de facilidad de adquirir y calidad del producto, se presenta una insatisfaccion del
3% en la variable de tiempo de respuesta, segun se describe en la siguiente tabla con
indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

VARIABLE FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
SATISFACCION 98% 97% 98%
INSATISFACCION 2% 3% 2%

1,7%

0,2% 0,7%

= EXCELENTE
= BUENO

= REGULAR

= MALO

= NS/NR

Tabla y grafico 17. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron registro de titulos en el area de la salud.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero

- Junio del 2023
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6. Nivel de expectativa frente la atencidn prestada en la encuesta virtual

De acuerdo con la encuesta virtual que se usa para la calificacion del servicio de los tramites
prestados por la Gobernacion del valle del cauca, durante los meses comprendidos entre el
1 febrero a el 30 junio del 2023, se obtuvieron un total de 56 encuestas registradas de manera
virtual después de finalizar cada tramite o servicio, las cuales nos arrojan los siguientes
resultados a analizar:

6.1. Servicios utilizados

Servicio Total
UNIDAD ESPECIAL DE IMPUESTOS Y RENTAS 32
SEC. DE EDUCACION 11
SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE

SEC. DE SALUD

PQRSDF

DESPACHO DE LA GOBERNADORA

CERTIFICACION ELECTRONICA DE TIEMPOS LABORADOS - CETIL
DADI

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO

SEC. DE CULTURA

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO Y COMPETITIVIDAD

Total

RlR R R R RN N w

a
()]

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO 1l 1,79%
SEC.DE CULTURA [l 1,79%

U.A.E DE CATASTRO [l 1,79%
DADI I 1,79%

M 1,79%

DESPACHO DE LA GOBERNADORA [l 1,79%

CETIL

PQRSDF M 3,57%
SEC.DESALUD Il 3,57%
SEC. DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE [l 5,36%
SEC. DE EDUCACION I 19,64%
UNIDAD ESPECIAL DE IMPUESTOS . 57,14%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Tabla y Grafica 18. Servicios utilizados en la encuesta virtual de la entidad. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las
encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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La tabla y grafica 18, revela que los ciudadanos que hicieron uso de la encuesta virtual
presentan un mayor uso de los servicios de la Unidad Especial de Impuestos y Rentas
con el 57,14% de las encuestas presentadas, seguido de la Secretaria de Educacién con
un 19,64%, adicional encontramos la Secretaria de Movilidad, Secretaria de Salud y las
PQRSDF con porcentajes de 5,36%, 3,57% y 3,57% respectivamente en menores
proporciones encontramos al Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional,
U.A.E Catastro, Secretaria de Cultura y la Secretaria de Desarrollo Econémico con el

1,79%.

6.2. Tiempo de respuesta en que fue resuelto su requerimiento

Calificacién Total
Muy satisfecho 8
Satisfecho 7
Poco satisfecho 3
Insatisfecho 4
Muy insatisfecho 34
Total 56

= Muy satisfecho

‘ = Satisfecho

Poco satisfecho

5%
' = Insatisfecho

= Muy insatisfecho

Tabla y Grafica 19. Tiempo de respuesta en que fue resuelto su requerimiento.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero -

Junio del 2023

La tablay grafica 19, revela que los ciudadanos no se encuentran conformes con los tiempos
de respuesta que se presentan de manera virtual, donde encontramos que el 61% de los
encuestados se encuentran muy insatisfechos con los tiempos de respuesta de los
requerimientos, adicional a esto encontramos que el 27% de los encuestados se encuentra
satisfechos y en pocas proporciones encontramos poco satisfecho e insatisfecho con el 5%

y 7% respectivamente.

www.valledelcauca.qov.co
v)(f)(@) #Vallelnvencible

Pagina 15DE 32



Valle

Invencible

Facilidad para adquirir servicios

GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

= Muy satisfecho

Calificacién Total '
Muy satisfecho 7 .

Satisfecho 9 = Satisfecho
Poco s_at'SfeCho 4 = Poco satisfecho

Insatisfecho 4
Muy insatisfecho 32 . = Insatisfecho

Total 56 ‘
= Muy insatisfecho

Tabla y Grafica 20. Facilidad para adquirir el servicio.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero -
Junio del 2023
La tabla y grafica 20, revela que los ciudadanos que hicieron uso de la encuesta virtual,
muestran un nivel de satisfaccién 29%, también encontramos las variables poco satisfechos
e insatisfechos con un 7% respectivamente, adicional encontramos un nivel de muy
insatisfecho del 57% de los encuestados.

6.4. Calidad del servicio prestado

= Muy satisfecho

Calificacién Total
Muy satisfecho 8 = Satisfecho
Satisfecho 5 ‘
Poco satisfecho 5 = Poco satisfecho
Insatisfecho 4 '
Muy insatisfecho 34 ' = Insatisfecho
Total 56

= Muy insatisfecho

Tabla y Grafica 21. Calidad del servicio prestado.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero -
Junio del 2023
La tabla y grafica 21, revela que los ciudadanos frente a la calidad del servicio prestado,
presentan un nivel de inconformidad del 68% frente a la variable muy insatisfecho e
insatisfecho, seguido de la variable muy satisfecho con el 14%, seguido de las variables
satisfecho y poco satisfecho con el 9% cada una.
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6.5. Procedimientos claros

Calificacion TOTAL
NO 30
SI 26 "NO
Total 56
=S|

Tabla y Grafica 22. Procedimientos claros.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero -
Junio del 2023
La tabla y grafica 22, revela que los ciudadanos presentan inconformidad con la informacion
de los diferentes procedimientos que se prestan de manera virtual con una calificacion del
54%, ademas del 46% de los ciudadanos que presentan conformidad con la informacion

brinda dentro de los procesos de manera virtual.

6.6. Informacién necesaria

Calificacion Total
NO 28 *NO
S 28 = Sl
Total 56

Tabla y Grafica 23. Informacién necesaria.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero -
Junio del 2023
Tabla y grafica 23, revela que la informacion que es brindada para realizar tramites,
servicios y OPA, presenta calificaciones divididas entre las variables si y no con una
calificacion del 50% para la variable NO y una calificacion para la variable si del 50%

www.valledelcauca.gov.co
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6.7. Recomendaciones encuesta virtual

Mejorar la relacion de los procesos (virtual - presencial)
Mejorar los procesos de cobros coactivos

Mejorar el registro para la radicacion virtual
Mejorar los manejos de los procesos

Prueba de encuesta.

Generar certificados de paz y salvo de los tramites
Mejorar la actitud de los funcionarios

Mejorar los tiempos de respuesta de las PQRSDF
Satisfecho con el servicio

Mejorar la visualizacion de las respuestas

Mejorar las respuestas de las PQRSDF

M| 2,17%

M 217%

M 2,17%

o 2,17%

W 2,17%
B 4,35%
N 4,35%
BN 4,35%
. 6,52%
. 6,52%

GOBERNACION
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T 63,04%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Grafica 24. Recomendaciones de las encuestas virtuales.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas virtual aplicadas durante el periodo comprendido entre Febrero -

Junio del 2023

La grafica 24, evidencia las necesidades, insatisfacciones que presentan los usuarios
gue hacen uso de los servicios, tramites y OPAS de forma virtual de la Gobernacion del
Valle del Cauca, de esto podemos concluir que de las 48 encuestas recibidas
virtualmente encontramos que el 63,04% hacen referencia a la mejora de las respuestas
de las PQRSDF, seguido la mejora la visualizacién de las respuestas y la satisfaccion
del servicio con un 6,52 y 6,52% respectivamente, también encontramos que el 13,04%
hace referencia a las variables de generar certificados de paz y salvo, mejorar la actitud
de los funcionarios y mejorar los tiempos de respuesta. Adicional encontramos variables
con porcentajes del 2,17% donde encontramos mejorar la relacion de los procesos,
mejorar los procesos de cobros coactivos, mejorar los manejos de los procesos.

v.valledelcauca.go
w)(f)(@) #Vallelnvencible

Pagina 18DE 32



. GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

7. Analisis de las encuestas aplicadas a nivel descentralizado.

Con el prop6sito de incrementar la cobertura y la calidad de los tramites y servicios ofrecidos
por la Administracion Central y acercar al gobierno departamental a los ciudadanos para
lograr una gestion mas eficiente, agil y directa, se constituyen las Oficinas Territoriales
Centro, Norte, Sur y Pacifico. Estas oficinas son dependencias adscritas al despacho de la
Secretaria General, cuyo propdsito principal es apoyar la descentralizacion vy
desconcentracion administrativa de la Gobernacion del Departamento del Valle del Cauca.

Hasta el momento se estéa recopilando la informacion concerniente a la satisfaccion frente a
los tramites y servicios brindados por las Oficinas Territoriales Centro y Norte, ubicadas en
los municipios de Tulua, Buga y Cartago respectivamente, de igual manera se esta brindando
la orientacion y apoyo técnico correspondiente a las demas oficinas territoriales con la
finalidad de dar inicio a la recoleccion de informacion en estos puntos de atencion
descentralizados.

7.1. Oficina Territorial Norte

Para los meses comprendidos entre el 1 de febrero al 30 de junio del 2023, se aplicaron de
manera presencial 282 encuestas de expectativas a los ciudadanos y partes interesadas,
gue accedieron a los tramites y servicios que ofrece la Oficina Territorial Norte, ubicada en
el municipio de Cartago. A continuacion, se muestras las cifras consolidadas de los
resultados obtenidos:

7.1.1. Nivel general de satisfaccion

0,4% 0,7%
CALIFICACION TOTAL = EXCELENTE
EXCELENTE 193
BUENO 86 = BUENO
REGULAR 1
NSINR 5 REGULAR
TOTAL 282 = NS/NR

Tabla y grafico 25. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el periodo
comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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La tabla y el grafico 25 revelan que el 98,9% de los encuestados manifesto estar satisfecho
de manera general con la respuesta o producto obtenido luego de la gestidn realizada en la
Oficina Territorial Norte, otorgando una calificacion de Excelente y Bueno, y un porcentaje
de insatisfaccion del 0,4% otorgando una calificacidén regular, ademas se presenta el 0,7%

de personas que se abstuvieron de responder.

7.1.2. Nivel general de satisfaccion por variable.

70,0%  63,1% 64,2% 65,6%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

18,830 0,7%0,0% 0,4%0,0% 0,7%0,4%

,0%
CALIDAD DEL TIEMPO DE " ADQUIRIR EL
SERVICIO RESPUESTA PRODUCTO O
SERVICIO

mEXCELENTE 63,1% 64,2% 65,6%
= BUENO 36,2% 35,5% 33,3%
= REGULAR 0,7% 0,4% 0,7%
ENS/NR 0,0% 0,0% 0,4%

Tabla y gréafico 26. Calificacién general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el periodo
comprendido entre Febrero - Junio del 2023
Latablay grafico 26, muestran que todas las variables presentan un alto nivel de satisfaccion,
con calificaciones del 99,3%, 99,6% para las variables de calidad del producto o servicio y
tiempo de respuesta, con un minimo porcentaje de inconformidad del 0,7% que son
equivalente a las variables calidad del producto y la facilidad para adquirir el producto o
servicio las cuales presentan una respuesta regular, por ultimo encontramos un 0,4% de
personas que se abstuvieron a responder esta pregunta.

www.valledelcauca.qov.co
v)(f)(@) #Vallelnvencible

Pagina 20DE 32



Valle
Invencible

GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

7.1.3. Nivel de satisfaccion frente al tipo de gestion realizada

7.1.3.1.
80.0% 6519
60,0%
40,0% 4.2%
20,0%
0,7%0,0%
0,0%
TIEMPO DE
RESPUESTA
= EXCELENTE 65,1%
= BUENO 34,2%
= REGULAR 0,7%
= NS/NR 0,0%

Tramite: Liquidacion del impuesto vehicular

64,5% 65,8%

4,2%

1,3%0,0% 1,3%0,7%

FACILIDAD PARA

CALIDAD DEL ADQUIRIR EL
PRODUCTO O
0DUCTO PRODUCTO O
SERVICIO
64,5% 65,8%
34.2% 32,2%
L3% 1,3%
0,0% 0,7%

Tabla y gréafico 27. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacion de impuesto vehicular.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el periodo
comprendido entre Febrero - Junio del 2023

La tabla y gréafico 27. muestran que los ciudadanos que realizaron liquidacién de impuesto
vehicular en la Oficina Territorial Norte, presentan un nivel de satisfaccion general del 99%
en las variables de tiempo de respuesta y calidad del producto, con un minimo porcentajes
del 2% que presentan irregularidades en la variable facilidad para adquirir el producto, segun
se describe en la siguiente tabla, con indicacion de los porcentajes reflejados en cada

variable:
VARIABLE FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
SATISFACCION 98% 99% 99%
INSATISFACCION 2% 1% 1%

0,7% 1,3%

|/
= EXCELENTE

= BUENO
REGULAR

= NS/NR

Tabla y gréfico 28. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron liquidacion de impuesto vehicular. Elaboracion propia, a partir de
datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el periodo comprendido entre Febrero -
Junio del 2023
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7.1.3.2. Servicio: Adquisicion de estampillas

70,0% 63,5% 62,6% 66,1%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0.0% FACILIDAD PARA
TIEMPO DE F?Q('S'DDSCDT%E('S ADQUIRIR EL
RESPUESTA SERVICIO PRODUCTO O
SERVICIO
m EXCELENTE 63,5% 62,6% 66,1%
® BUENO 36,5% 37,4% 33,9%

Tabla y gréafico 29. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicién de estampillas. Elaboracién propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el periodo comprendido entre
Febrero - Junio del 2023

La tabla y gréfico 29, evidencian que los ciudadanos que realizaron la compra de estampillas
presentan un nivel de satisfaccion general del 100 %, segun se describe en la siguiente tabla,
con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

VARIABLE | FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD = EXCELENTE

SATISFACCION 100% 100% 100%

= BUENO

Tabla y grafico 30. Nivel de satisfaccién de los usuarios que realizaron adquisicién de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el periodo
comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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7.1.3.3. PQRSDF

CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 8 = EXCELENTE
BUENO 5 = BUENO
TOTAL 13

Tabla y gréafico 31. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron PQRS.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Cartago
durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023

8. Oficina Territorial Centro — Sede Tuluay Buga

Para los meses comprendidos entre el 1 de febrero al 30 de junio del 2023, se aplicaron de
manera presencial 419 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y partes interesadas, que
accedieron a los trdmites y servicios que ofrece la Oficina Territorial Centro, ubicada en el
municipio de Tulud y Buga.

A continuacion, se presenta el analisis de las encuestas aplicadas, con el fin de identificar el
nivel de cumplimiento de las expectativas de los ciudadanos frente al tramite y/o servicio
ofrecido.

8.1. Nivel general de satisfaccion

0,7% 0,2%

CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 235 » EXCELENTE
BUENO 180 = BUENO
REGULAR 3 = REGULAR
MALO 1 = MALO
TOTAL 419

Tabla y gréafico 32. Calificacién general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua y
Buga durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023

La tabla y el grafico 32 revelan que el 99,1% de los encuestados manifesto estar satisfecho
de manera general con la respuesta o producto obtenido luego de la gestién realizada en la
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Oficina Territorial Centro, otorgando una calificacion de Excelente y Bueno. Y un porcentaje
de inconformidad del 0,9% otorgando calificacion regular y malo.

8.1.1. Nivel general de satisfaccion por variable

80,0%
0 0
60.0% 59,4% 55.1% 59,7%
40,0%
20,0%
0,7%0,2% 0,7%0,2% 0,5%0,2%
0,0%
FACILIDAD PARA
PRODCL:JA(\:L'II'[C))ACE))SIEII?_VICIO TIEMPO DE RESPUESTA ADQUIRIR EL
PRODUCTO O SERVICIO
mEXCELENTE 59,4% 55,1% 59,7%
mBUENO 39,6% 43,9% 39,6%
= REGULAR 0,7% 0,7% 0,5%
= MALO 0,2% 0,2% 0,2%

Tabla y gréafico 33. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las
encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua y Buga durante el periodo comprendido entre Febrero -
Junio del 2023

La tabla y grafico 33, muestran calificaciones del 99,0% para las variables calidad del
producto o servicio y tiempo de respuesta, seguido de la variable facilidad para adquirir el
producto o servicio con calificacién del 99,3% donde los encuestados manifiestan estar
satisfecho de manera general. obtenido luego de la gestion realizada en la Oficina Territorial
Centro, otorgando una calificacion de Excelente y Bueno. Y un bajo porcentaje califico un
1% otorgo una calificacién de regular y malo.
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8.1.2. Nivel de satisfaccion frente al tipo de gestidn realizada

8.1.2.1.
60,0% 57,0%
40,79
40,0%
20,0%
1,2%1,2%
0,0%
TIEMPO DE
RESPUESTA
= EXCELENTE 40,7%
= BUENO 57,0%
= REGULAR 1,2%
= MALO 1,2%

44,29 44,29

Tramite: Liquidacion del impuesto vehicular

54, 7% 54,7%

0,0%1,2%
FACILIDAD PARA

0,0%1,2%

CALIDAD DEL ADQUIRIR EL
PRODUCTO O
ODUCTO PRODUCTO O
SERVICIO
44.2% 44,2%
54,7% 54,7%
0.0% 0,0%
1.2% 1,2%

Tabla y grafico 34. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacion de impuesto vehicular.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tuluay
Buga durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023

La tabla y grafico 34 muestran que los ciudadanos que realizaron liquidacion de impuesto
vehicular en la Oficina Territorial Centro- sede Tulug, presentan un nivel de satisfaccién del
99% en variables como facilidad para adquirir el producto y calidad del producto, ademas de
una insatisfaccion del 2% en la variable tiempo de respuesta, segun se describe en la
siguiente tabla, con indicacién de los porcentajes reflejados en cada variable:

= BUENO

VARIABLE FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
SATISFACCION 99% 98% 99%
INSATISFACCION 1% 2% 1%

= EXCELENTE

= MALO

Tabla y gréafico 35. Nivel de satisfaccién de los usuarios que realizaron liquidacién de impuesto vehicular.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tuludy
Buga durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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8.1.2.2. Servicio: Adquisicion de estampillas

70,0% 59,4%
60.0% 52,6% .o 51,9%
: 9% 48 1%
50,0% 40,6% 47.4% ’
40.0%
30.0%
20,0%
10,0%
0.0% FACILIDAD PARA
TIEMPO DE gé'c‘)'gng%E'c‘) ADQUIRIR EL
RESPUESTA el PRODUCTO O
SERVICIO
= EXCELENTE 40,6% 52,6% 51,9%
= BUENO 59,4% 47.4% 48,1%

Tabla y gréfico 36. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicién de estampillas. Elaboracién propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua y Buga durante el periodo
comprendido entre Febrero - Junio del 2023

La tabla y gréfico 36. evidencian que los ciudadanos que realizaron la compra de estampillas
presentan un nivel de satisfaccion general del 100 %, segun se describe en la siguiente tabla,
con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

VARIABLE FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
= BUENO

SATISFACCION 100% 100% 100%

= EXCELENTE

Tabla y grafico 37. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron adquisicién de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua 'y
Buga durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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8.1.2.3. Jornada de Pasaporte
75,0% 69,9% 69,4% 69,9%
60,0%
45,0%
30,0%
15,0%
0.0% FACILIDAD PARA
TIEMPO DE F?QIC_)IE?SCDT%EIC_) ADQUIRIR EL
RESPUESTA SERVICIO PRODUCTO O
SERVICIO
B EXCELENTE 69,9% 69,4% 69,9%
mEBUENO 28,9% 28,9% 28,9%
E REGULAR 1,2% 1,7% 1,2%

Tabla y gréafico 38. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que asistieron a la jornada de pasaportes.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién aplicadas de la jornada de pasaporte en la oficina
territorial centro-sede Tulua y Buga durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023

La tabla y grafico 38 evidencian que las variables que presentan un nivel mayor de
satisfaccion en el trdmite del pasaporte cumplen con 99% de satisfaccién en las variables
facilidad para adquirir el producto o servicio y tiempo de respuesta, ademas de un nivel de
insatisfaccion del 2% en la variable calidad del producto, segun se describe en la siguiente
tabla, con indicacién de los porcentajes reflejados en cada variable:

VARIABLE FACILIDAD | TIEMPO | CALIDAD
SATISFACCION 99% 99% 98%
INSATISFACCION 1% 1% 2%

= EXCELENTE

= BUENO

* REGULAR

Tabla y gréfico 39. Nivel de satisfaccién de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas de la jornada de pasaporte en la oficina
territorial centro-sede Tulué y Buga durante el periodo comprendido entre Febrero - Junio del 2023
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9. Recomendaciones y sugerencias de los encuestados

En total, se recibieron 326 observaciones. Se analiza que el 18,4% son observaciones de
mejorares institucionales, seguido de mejorar la actitud por parte de los funcionarios con
el 17,5% de los encuestados, por otra parte encontramos aspectos relacionados con la
mejorar el tiempo de atencion y respuesta de los tramites o servicios con calificacion del
10,7%, adicional mejorar los servicios y los tramites en el banco con calificacién del 10,1%
respectivamente, adicional encontramos el 8,6% la cual representa mejorar la informacion
suministradas por parte de los funcionarios, por consiguiente de mejorar los procesos y
tramites de las ventanillas (cobro coactivo, paz y salvo departamental y impuesto
vehicular) con el 7,7%, en menores proporciones encontramos aspectos como tener
mayor control de los tramitadores y mejorar la pagina de la Gobernacion para los tramites
y servicios prestados virtualmente presentando -calificaciones de 0,6% y 0,3%
respectivamente.

Las oficinas territoriales nortes y centro presentaron 106 encuestas, por la cual se encontrd
que el 42% de la encuesta hacen referencia a la conformidad con la atencién prestada,
seguido del 29% la cual estda comprendido por las variables de mejora institucional
(jornadas centralizadas y descentralizadas), mejorar la actitud de los funcionarios y
mejorar el tiempo de atencidn y respuesta de los tramites o servicios, por otra parte
encontramos, el 27% hace referencia a respuestas de no sabe y no responde.

MEJORAR LA PAGINA DE LA GOBERNACION PARA LOS
TRAMITES Y SERVICIOS
TENER MAYOR CONTROL DE LOS TRAMITADORES

I 0,3%

B 0,6%

REALIZAR MAS JORNADAS DESCENTRALIZADAS DE
PASAPORTE
MEJORAR LOS PROCESOS Y TRAMITES DE LAS
VENTANILLAS

B 0,9%

I 7,7%

N A /N O RS P O O —— 5 3%

MEJORAR LA INFORMACION SUMINISTRADA I 8.6%
MEJORAR LOS SERVICIOS Y LOS TRAMITES EN EL
BANCO

MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION Y RESPUESTA DE

LOS TRAMITES O SERVICIOS

CONFORMIDAD CON LA ATENCION PRESTADA
I 16,9%

I 10,1%
I 10,7%

MEJORAR LA ACTITUD POR PARTE DE LOS
FUNCIONARIOS
MEJORA INSTITUCIONAL (JORNADAS
DESCENTRALIZADAS / CENTRALIZADAS)

0,00 2,5% 5,0% 7,5% 10,0% 12,5% 15,0% 17,5% 20,0%

T 17,5%
. 18,4%

Grafico 40. Temas asociados a las manifestaciones de inconformidad realizadas por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendldo entre Feb{erf) Junlo deI 2023
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10. CONCLUSIONES

De acuerdo con los datos registrados y tras el andlisis de la informacién obtenida a través
de las encuestas, se presentan las siguientes conclusiones:

e El nivel general de satisfaccion frente a la oferta institucional es del 96,4%.

e El nivel general de insatisfaccion frente a los productos, tramites y servicios de la
entidad es del 3%.

e La variable mejor calificada fue la facilidad para adquirir el producto o servicio, con un
nivel de satisfaccion general del 97%.

e La variable con calificacion mas alta de insatisfaccion fue la de tiempo de respuesta,
con un nivel general del 4%.

e Elnivel de satisfaccién de los tramites que fueron realizados dentro de la gobernacion
del valle del cauca presentan un nivel de conformidad del 96,4% y un nivel de
insatisfaccion del 3%

e Elnivel de satisfaccion de los servicios que fueron realizados dentro de la gobernacién
del valle del cauca presenta un nivel de conformidad del 96,4% y un nivel de
insatisfaccion del 3,1%

e El nivel de satisfaccion de las PQRSDF que fueron realizados dentro de la
gobernacion del valle del cauca presenta un nivel de conformidad del 96,7% y un nivel
de insatisfaccion del 2,5%

e EIl tramite o servicio de registro de titulos presenta un nivel de conformidad del 98%
en las variables de calidad del producto y facilidad de adquirir, una inconformidad del
3% en la variable de tiempo de respuesta.

e El trAdmite de paz y salvo departamental presenta un nivel de conformidad del 92,1%
en su variable de facilidad para adquirir el producto y calidad del producto, y una
inconformidad del 13,4% en la variable tiempo de respuesta.

e El tramite de liquidacién de impuestos presenta un nivel de conformidad 96,9% en la
variable facilidad para adquirir el producto o servicio, y una insatisfaccion del 5,0% en
la variable tiempo de respuesta.

e La Oficina Territorial Norte — Cartago presenta un nivel de conformidad del 99,6% en
todas las variables relacionadas con tiempo de respuesta y un porcentaje de
inconformidad del 0,7% en las variables de calidad del producto y facilidad para
adquirir.

e La Oficina Territorial Norte — Cartago presenta en su tramite de liquidacién de
impuesto vehicular un nivel de conformidad del 99% en las variables evaluadas como
tiempo de respuesta y calidad del producto, ademas de un porcentaje de
inconformidad del 2% en la variable facilidad.

e La Oficina Territorial Norte — Cartago presenta en su servicio de estampillas un nivel
de conformidad del 100% otorgando calificaciones del excelente y bueno.
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e La Oficina Territorial Centro — Tulua y Buga presenta un nivel de conformidad del 99%
en todas las variables evaluadas, un porcentaje de inconformidad del 1% con una
evaluacion de regular y malo.

e La Oficina Territorial Centro — Tulua y Buga presenta en su trdmite de liquidacion de
impuesto vehicular un nivel de conformidad del 99% en las variables evaluada como
facilidad de adquirir un producto y calidad, un alto porcentaje de inconformidad del 2%
en la variable tiempo de respuesta.

e La Oficina Territorial Centro — Tulua y Buga presenta en su servicio de estampillas un
nivel de conformidad del 100% otorgando calificaciones del excelente y bueno.

e La Oficina Territorial Centro — Tulua y Buga presenta en su servicio de pasaportes un
nivel de conformidad del 99% en las variables facilidad al adquirir un servicio y tiempo
de respuesta otorgando calificaciones del excelente y bueno, seguido de un nivel de
inconformidad del 2% en la variable calidad del servicio.

11. RECOMENDACIONES

De acuerdo con el andlisis realizado a los resultados de las encuestas aplicadas a los
ciudadanos y partes interesadas y las experiencias de los encuestadores, se plantean las
siguientes recomendaciones, con el propoésito de fortalecer el proceso de servicio al
ciudadano en la Gobernacién del Valle del Cauca:

I. Se recomienda realizar una mesa de trabajo de sensibilizacién, enfocada en los
meétodos de lenguaje a la hora de comunicarse con el ciudadano, la eficiencia de una
pronta respuesta respecto al tramite que consulte y el mejoramiento de la calidad en
la informacion dada por parte de los funcionarios que brindan atencion al publico,
considerando las observaciones negativas asociadas a la deficiencia en la claridad y
la actitud de los funcionarios.

. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, los ciudadanos se muestran
insatisfechos con los tramites de paz y salvo departamental, liquidacion del impuesto
vehicular y estampillas, en cuanto a mejorar el tiempo de repuesta y la informacion
suministrada.

[ll.  Capacitar a los funcionarios del modulo de atencion del ciudadano sobre los tramites,
servicios y OPAS con mayor demanda, con el fin de mejorar la experiencia de los
ciudadanos.
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IV. Realizar mesas de trabajo con las dependencias directamente involucradas en la
mejora de la percepcion ciudadana, socializando los informes semestrales, con el fin
de crear planes de mejoramiento para contribuir a la mejora continua del canal
presencial y virtual.

V. Realizar mesas de trabajo para la definicion de los enlaces para la caracterizacion de
usuarios y grupos de interés, para empezar planes de trabajo con todas las
dependencias del nivel central de la entidad.

VI.  Actualizar la encuesta de satisfaccion de usuarios y grupos de interés aplicando el
modelo servicial y la 1ISO9001 del 2015, teniendo en cuenta los lineamientos del MIPG.

VII. Realizar actividades de sensibilizacién, con las que se dé a conocer a los funcionarios,
las cualidades del buen servicio y actitud frente a la atencion al ciudadano, asi como
el uso adecuado del lenguaje teniendo en cuenta la comunicacién verbal y no verbal.

VIIl.  Solicitar al area encargada si es posible hacer intervenciones de mejora en las
Oficinas territoriales, con el fin de dar cumplir las expectativas del espacio fisico ideal.

11.1. ACCIONES |IMPLEMENTADAS PARA DESARROLLO DE LAS
RECOMENDACIONES.

e En el mes de febrero se publicaron los informes semestrales de la percepcion
ciudadana en el micro sitio de la Secretaria General, para realizar la socializacion de
los mismos a las dependencias involucradas y con ello contribuir a la mejora continua.

e Se realiz6 una programacién de sensibilizaciones para el equipo del Médulo de
atencion en diversos temas de la oferta institucional, realizando articulacién con la
Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria, Secretaria
de Educacion, Secretaria de Salud y la Unidad Especial de Catastro.

e Para dar gestion a la recomendacion 1V, el dia el 28 y 31 de marzo se llevé a cabo la
socializacion de los informes de percepcion del 2do semestre de la vigencia 2022, con
la U.AEE Rentas y el Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional,
guedando como evidencia el acta 54 y 39 , donde se concretaron posibles estrategias
para mantener o mejorar el indicador de satisfaccion, de igual manera, se solicitaron
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acciones de mejora de las dependencias en mencion contribuyendo asi a la mejora
continua de los procesos como lo indica el MIPG.

e Se realizaron 4 sensibilizaciones al equipo del médulo de atencion referente al tema
Boleta Fiscal, Pasivo Pensional, Defensoria del Paciente y tramites, servicios y OPA
de Educacion.

e El 21 de marzo, se realiz6 una jornada masiva con 21 dependencias de la
Gobernacion del Valle del Cauca, donde se iniciaron los seguimientos a la aplicacion
del procedimiento de caracterizacion de usuarios y grupos de interés, quedando como
evidencia un total de 6 actas.

e Dos servidores publicos del médulo de atencidn, obtuvieron la certificacion en nivel
basico en lenguas de sefias colombianas, dictado por la Asociacién de Sordos de Cali
en compafiia de la Gobernacién del Valle.

Cordialmente,

JAVIER ULLOA VERA
Subdirector Técnico de Apoyo a la Gestion
Secretaria General

Archivese en: 1.01.1-27.18 Informes de atencién al ciudadano — Satisfacciéon

vw.valledelcauca.qov.c

w)(f @) #Vallelnvencible
Pagina 32DE32



