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ASUNTO: Informe Encuesta de Satisfaccion de Servicio al Ciudadano 2017 — 1

1. INTRODUCCION

La Gobernacién del Valle del Cauca fundamentandose en su politica de calidad,
busca mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de su gestion
administrativa, para de esta forma, mejorar su desempefio 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 entenderan
como Ciudadanos y partes interesadas.

La percepcion de los ciudadanos sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos y atendido sus solicitudes permite a la Gobernacion tomar decisiones
encaminadas a mejorar su desempefio como entidad y garantizar la satisfaccion de
los ciudadanos que requieren algun tramite y/o servicio por parte de esta
organizacion.

Como una de las medidas adoptadas para mejorar el desempefio y fortalecer y
consolidar el Sistema de Gestion de la Calidad, la Gobernacion del Valle del Cauca
se ha propuesto realizar seguimiento semestral a la satisfaccion del ciudadano
respecto al cumplimiento de sus solicitudes. Para tales efectos el presente informe
contiene la medicién de la satisfaccion del primer semestre del afio 2017.

El informe contiene algunas modificaciones en relacion con los criterios de analisis
de la encuesta, toda vez que la Secretaria General ha determinado agrupar las
preguntas ya definidas en razén de unas variables especificas: conocimiento y
dominio del tema; claridad del servidor publico; tiempo de respuesta; actitud y
disposicion. Lo anterior, con el fin de recolectar informacién mas exacta y acorde
con los objetivos de la encuesta y que permita conocer el nivel de cumplimiento de
las expectativas de los usuarios.
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En términos metodologicos, se da continuidad al procedimiento establecido en la
ultima medicion, donde el Grupo de Trabajo de Orientacion y Atencion al Ciudadano
aplic6 de manera presencial la encuesta de satisfaccion a 1.320 ciudadanos y partes
interesadas que ingresaron a las instalaciones de la Gobernaciéon del Valle del
Cauca a nivel central y descentralizado a demandar su oferta institucional durante
el primer semestre del afio en curso.

2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés
gue acceden de manera presencial a los tramites y servicios ofrecidos por la
Gobernacion del Valle del Cauca, con el fin identificar acciones de mejora en la
orientacion y atencion al ciudadano.

3. ALCANCE

La Encuesta satisfaccion se aplicé de manera presencial en el periodo comprendido
entre marzo y junio de 2017 a 1.320 usuarios que requirieron tramites y servicios
gue ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca a nivel central.

4. DEFINICION DE LAS VARIABLES DE SATISFACCION

e Conocimiento y dominio del tema: Evalla la calidad de la informacion que
la entidad entreg0 en su respuesta.

e Claridad del servidor publico: Evalta si el lenguaje utilizado fue claro al
momento de dar respuesta a su solicitud, peticion, queja o sugerencia.

e Tiempo de respuesta: Evalia el tiempo que tard6 la entidad en dar
respuesta a su solicitud, peticion, queja o sugerencia.

e Actitud y disposicion: Evalla el trato recibido por parte del servidor publico.

5. HERRAMIENTA O TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS Y OBJETIVO.

Se utiliz6 un método cuantitativo de recoleccion estructurada de datos provenientes
de muestras representativas. La técnica utilizada fue una encuesta escrita aplicando
la formula de muestreo aleatorio simple (azar) donde todos los elementos de la
poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos para determinar la muestra
en el nivel central.

El cuestionario esta 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 tramites y servicios ofrecidos por la Gobernaciéon del Valle del
Cauca, (ver formato anexo).
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Se procedi6 posteriormente a tabular en hoja de Excel para determinar el porcentaje
de resultados segun la siguiente escala valorativa.

Las preguntas son:

@ ooooTy

CALIFICACION

1

Deficiente

Regular

Bueno

2
3
4

Excelente

Tabla No. 1

La atencion recibida por parte del funcionario fue.
La rapidez de la respuesta su solicitud fue.
La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
La disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
La calidad de la informacion suministrada, fue.

Las preguntas formuladas estan relacionadas con cuatro variables de satisfaccion
identificadas para conocer el nivel de cumplimiento de las expectativas de los

ciudadanos. Esta relacion se muestra a continuacion:

PREGUNTA

VARIABLE

.|La atencion recibida por parte del funcionario fue.

Actitud y disposicion

.|La rapidez de la respuesta su solicitud fue.

Tiempo de respuesta

. |La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.

Tiempo de respuesta

.|Encuentra respuesta acorde a su solicitud, gueja o requerimiento.

Claridad del senidor publico

.|La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.

Tiempo de respuesta

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

Actitud y disposicion

Q|| |a|0 |T|

.|La calidad de la informacién suministrada, fue.

Conocimiento y dominio del tema

Tabla No. 2

Para medir el Nivel de Satisfaccion de los ciudadanos y partes interesadas, los
entrevistados calificaron las preguntas realizadas como excelente, bueno, regular o
deficiente de acuerdo al nivel de cumplimiento de sus expectativas frente al tramite
y/o servicio ofrecido por la Gobernacién.

En la fase de procesamiento estadistico, esta calificacion fue convertida a una
escala numéricay porcentual, con el fin de calcular las calificaciones promedio. Esta
conversion se ilustra a continuacion:
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ESCALA ESCALA

CALIFICACION 5
NUMERICA | PORCENTUAL (%)

51% - 75%  |% de Aceptabilidad

Tabla No. 3

Durante el primer semestre de 2017, se realizaron 1.320 encuestas a los
ciudadanos y partes interesadas que ingresaron a las instalaciones de la
Gobernacion del Valle del Cauca a nivel central y descentralizado, especificamente
en el edificio Palacio de San Francisco ubicado en la ciudad de Cali y en las Oficinas
Territoriales del Centro y del Norte del Valle ubicadas en los municipios de Tuluay
Cartago respectivamente.

El método a seguir para realizar el informe fue el siguiente:

)xlOO

(Nl’lmero de encuestados que califican excelente y sobresaliente
Numero total de encuestas realizadas

De acuerdo con esta metodologia, se procede a realizar el analisis de las encuestas
de forma general y especifica, conforme al nimero de dependencias y oficinas
evaluadas.

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

Alcanzar un nivel de excelencia en el servicio significa lograr que los ciudadanos y
partes interesadas reciban una atencidén que supere sus expectativas previas, por
lo que el objetivo de cualquier entidad publica o privada es conseguir la satisfaccion
del cliente.

Para el primer semestre de la vigencia 2017, el Grupo de Trabajo de Orientacion y
Atencion al Ciudadano aplicé de manera presencial 1.065 encuestas a nivel central
en los meses de marzo, abril, mayo y junio del presente afio, involucrando los
tramites y servicios que ofrecen las Secretarias General, Educacion, Convivencia y
Seguridad, Vivienda y Habitat, Infraestructura y Valorizacion y la Unidad
Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria de la
Gobernacion del Valle del Cauca.

Como primera medida, se presenta el consolidado general de los resultados
obtenidos por pregunta realizada, de acuerdo con las respuestas consignadas por
los ciudadanos en los cuestionarios.
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6.1. Pregunta A: La atencion recibida por parte del funcionario.

El éxito para conseguir la satisfaccion de los ciudadanos y partes interesadas, no
reside unicamente en el canal de atencion utilizado para contactar a la entidad, sino
en la profesionalidad del personal a cargo del servicio al ciudadano. La grafica que
se presenta a continuacion, muestra el consolidado de las respuestas emitidas por
los encuestados frente a este cuestionamiento.

La atencion recibida por parte del funcionario
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M Pregunta A 46% 40% 13% 1% 0%
Gréfico No. 1

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 1, la respuesta con
mayor incidencia en esta pregunta corresponde a la calificacion “excelente” con una
participacion del 46%, seguida de la calificacion “bueno” con una participacion del
40%. Esta medicion permitié evidenciar que el 86% de los encuestados se encontro
satisfecho con la atencion recibida por parte del personal a cargo de la atencion al
ciudadano.

6.2. Pregunta B: La rapidez de la respuesta a su solicitud.

Otro factor clave para conseguir la satisfaccion de los ciudadanos y partes
interesadas, es la rapidez y frecuencia con que el personal a cargo de la atencion
al ciudadano responde las consultas y/o las solicitudes que recibe. La grafica que
se presenta a continuacion, muestra el consolidado de las respuestas emitidas por
los encuestados frente a este cuestionamiento.
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La rapidez de la respuesta su solicitud
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Grafico No. 2

De acuerdo a la informacién suministrada por el grafico No. 2, la respuesta con
mayor incidencia corresponde a la calificacion “bueno” con una participacion del
42%, seguida de la calificacion “excelente” con una participacion del 38%. Esta
medicion permitié evidenciar que el 80% de los encuestados se encontré satisfecho
con la rapidez de la respuesta del personal a cargo de la atencién al ciudadano.

6.3.Pregunta C: La prontitud y/o rapidez en la atencién.

La prontitud y/o rapidez en la atencion
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Gréfico No. 3
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De acuerdo a la informacién suministrada por el grafico No. 3, la respuesta con
mayor incidencia corresponde a la calificacion “bueno” con una participacion del
41%, seguida de la calificacion “excelente” con una participacion del 40%. Esta
medicion permitio evidenciar que el 81% de los encuestados se encontré satisfecho
con la prontitud y/o rapidez en la atencién por parte del personal a cargo de la
atencién al ciudadano.

6.4. Pregunta D: Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.

Otro factor clave para conseguir la satisfaccion de los ciudadanos y partes
interesadas, es garantizar el Derecho de acceso a la informacion publica que, desde
la perspectiva de la transparencia pasiva, corresponde al derecho que tienen los
ciudadanos y partes interesadas de solicitar y recibir informacion sin la necesidad
de decir por qué o para qué se esta requiriendo. La grafica que se presenta a
continuacion, muestra el consolidado de las respuestas emitidas por los
encuestados frente a la respuesta recibida a sus solicitudes, quejas o
requerimientos.

Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja
o requerimiento
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Gréfico No. 4

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 4, la respuesta con
mayor incidencia corresponde a la calificacion “bueno” con una participacion del
42%, seguida de la calificacion “excelente” con una participacién del 40%. Esta
medicién permitié evidenciar que el 82% de los encuestados se encontrd satisfecho
con la respuesta recibida por parte del personal a cargo de la atencién al ciudadano.

6.5. Pregunta E: Puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente.
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Otro factor clave para conseguir la satisfaccion de los ciudadanos y partes
interesadas, es garantizar la continuidad del servicio y planear sus actividades
considerando las necesidades de los ciudadanos. La grafica que se presenta a
continuacién, muestra el consolidado de las respuestas emitidas por los
encuestados frente a la puntualidad y cumplimiento del horario de atencién al
cliente.

La puntualidad y cumplimiento en el horario de
atencion al cliente
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Gréfico No. 5

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 5, la respuesta con
mayor incidencia corresponde a la calificacién “excelente” con una participacién del
41%, seguida de la calificacién “bueno” con una participacion del 40%. Esta
medicién permitio evidenciar que el 81% de los encuestados se encontrd satisfecho
con la puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion por parte del personal
a cargo de la atencion al ciudadano.

6.6. Pregunta F: Disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios.

Otro factor clave para conseguir la satisfaccion de los ciudadanos y partes
interesadas, es la actitud de servicio por parte del personal a cargo de la atencién
al ciudadano, entendida como la disposicion de escuchar al otro, ponerse en su
lugar y entender sus necesidades y requerimientos. La gréfica que se presenta a
continuacién, muestra el consolidado de las respuestas emitidas por los
encuestados frente a la disposicidon del personal a cargo de la atencion al ciudadano
en ayudar a los usuarios, partiendo de la premisa de que cada persona tiene una
vision y unas necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.
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La disposicion de los funcionarios en ayudar a

los usuarios
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Grafico No. 6

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 6, la respuesta con
mayor incidencia corresponde a la calificacién “excelente” con una participacién del
44%, seguida de la calificacion “bueno” con una participacién del 39%. Esta
medicidn permitio evidenciar que el 83% de los encuestados se encontrd satisfecho
con la disposicion del personal a cargo de la atencion al ciudadano.

6.7.Pregunta G: Calidad de la informacion suministrada.

Otro factor clave para conseguir la satisfaccion de los ciudadanos y partes
interesadas, es la calidad de la informacion que se esta suministrando al solicitante,
toda vez que se debe tener en cuenta que la respuesta debe ser oportuna, objetiva,
veraz, completa, motivada y actualizada, ademas que deben resolverse cada uno
de los puntos, preguntas o solicitudes hechas en la respectiva solicitud.

La grafica que se presenta a continuacion, muestra el consolidado de las respuestas
emitidas por los encuestados frente a la calidad de la informacion suministrada por
el personal a cargo de la atencion al ciudadano en los diferentes canales de atencion
disponibles en la entidad.
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La calidad de la informacion suministrada
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Grafico No. 7

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 7, la respuesta con
mayor incidencia corresponde a la calificacidén “excelente” con una participacion del
43%, seguida de la calificacion “bueno” con una participacién del 39%. Esta
medicidn permitio evidenciar que el 82% de los encuestados se encontrd satisfecho
con la informacion suministrada por el personal a cargo de la atencion al ciudadano
en los diferentes canales de atencion.

7. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A NIVEL CENTRAL POR
DEPENDENCIA

A continuacion, se presenta el analisis de las encuestas aplicadas por el Grupo de
Orientacion y Atencion 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 tramite y/o servicio ofrecido.

7.1.Secretaria General

El servicio evaluado para esta dependencia fue la radicacién de documentacién en
la Ventanilla Unica, espacio habilitado por la Gobernacién del Valle para la
recepcion de solicitudes de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés de
manera fisica y presencial.
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VENTANILLA UNICA
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Gréfico No. 8
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacién suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 8, la pregunta con mayor
calificacién fue “la atenciodn recibida por parte del funcionario”, calificada por el 94%
de los encuestados, mientras que la pregunta con menor calificacion fue “la
puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente”, calificada por el

10% de los encuestados.

7.2.Secretaria de Educacion

El procedimiento evaluado para esta dependencia fue el Sistema de Atencion al
Ciudadano SAC, herramienta que permite el registro de solicitudes de la ciudadania
por la pagina Web, pantallas de autoconsulta, ventanillas de radicacion, atencién
telefonica, atencidn personalizada y correo electronico.
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Gréfico No. 9
a. La atencidn recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente, fue.
f. La disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacion suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 9, la pregunta con mayor
calificacién fue “la atenciodn recibida por parte del funcionario”, calificada por el 87%
de los encuestados, mientras que la pregunta con menor calificacion fue “la rapidez
de la respuesta su solicitud”, calificada por el 29% de los encuestados.

7.3.Unidad Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria

Los tramites evaluados para esta dependencia fueron Impuesto de Registro (Boleta
Fiscal), el cual es un recibo para cancelar el impuesto de Registro de los actos
correspondientes a las transacciones inmobiliarias y comerciales; declaracion y
pago del impuesto vehicular, que consiste en la obtencion del formulario
preliquidado para la declaracion y pago del impuesto sobre vehiculos automotores;
Certificado de paz y salvo de la contribucion de valorizacién departamental, que
consiste en la obtencion del certificado por este concepto; y la liquidacién y compra

de estampillas.
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BOLETA FISCAL
60%

50%

S 40%
E
Z 30%
o
o
© 20%
10%
0% —
A B C D E F G
mE 31% 25% 26% 27% 28% 31% 31%
EB 45% 49% 47% 46% 44% 42% 42%
ER 22% 24% 24% 24% 25% 23% 24%
D 2% 2% 2% 3% 3% 3% 3%
EN/R 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
Gréfico No. 10
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacién suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 10, para el tramite
Impuesto de Registro (Boleta Fiscal) la pregunta con mayor calificacion fue “la
atencion recibida por parte del funcionario”, calificada por el 76% de los
encuestados, mientras que la pregunta con menor calificacion fue “la puntualidad y
cumplimiento en el horario de atencion al cliente”, calificada por el 28% de los

encuestados.
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IMPUESTO VEHICULAR
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Gréfico No. 11
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacién suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 11, para el tramite
declaracion y pago del impuesto vehicular la pregunta con mayor calificacion fue “la
atencion recibida por parte del funcionario”, calificada por el 84% de los
encuestados, mientras que la pregunta con menor calificacion fue “la puntualidad y
cumplimiento en el horario de atencion al cliente”, calificada por el 28% de los

encuestados.
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Gréfico No. 12
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencién fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacién suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 12, para el tramite
Certificado de paz y salvo de la contribucion de valorizacion departamental la
pregunta con mayor calificacion fue “la atencién recibida por parte del funcionario”,
calificada por el 76% de los encuestados, mientras que la pregunta con menor
calificacion fue “la puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente”,

calificada por el 28% de los encuestados.
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Gréfico No. 13
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacién suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 13, para el tramite
liquidacion y compra de estampillas la pregunta con mayor calificacion fue “la
atencion recibida por parte del funcionario”, calificada por el 92% de los
encuestados, mientras que la pregunta con menor calificacion fue “la prontitud y/o
rapidez en la atencién”, calificada por el 19% de los encuestados.

7.4.Secretaria de Convivencia y Seguridad

El trdmite evaluado para esta dependencia fue pasaportes, documento publico
expedido por la subsecretaria de Asuntos Delegados de la Nacién de la
Gobernacioén, que identifica a los colombianos en el exterior y les permite viajar al

extranjero.
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Grafico No. 14
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente, fue.
f. La disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informaciéon suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 14, para el tramite de
pasaportes la pregunta con mayor calificacion fue “la calidad de la informacion
suministrada”, calificada por el 94% de los encuestados, mientras que la pregunta
con menor calificacién fue “encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o
requerimiento”, calificada por el 8% de los encuestados.

7.5. Secretaria de Vivienda y Habitat

El proceso M3-P5, promover la vivienda y el habitat, tiene como objetivo “Contribuir
al Desarrollo de la Vivienda y el Habitat a través de la promocién, articulacion y
coordinacion de los diferentes sectores, de acuerdo con las politicas y directrices
del gobierno nacional, como estrategia que facilite el acceso de la poblacion a los
derechos, bienes y servicios y a elevar sus condiciones de vida, en armonia con el

medio ambiente”.

Dentro de su ejercicio, la Secretaria de Vivienda y Habitat juega un papel importante
en el desarrollo de la construccion y especificamente en la vivienda nueva,
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mejoramiento de vivienda y un enorme apoyo técnico al desarrollo comunitario, por
lo que atiende ciudadanos y grupos de interés en las instalaciones de la secretaria,
ubicada en el edificio Palacio de San Francisco, donde ejerce su actividad

administrativa.

Para el corte del presente informe, la secretaria habia aplicado de manera
presencial 19 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y grupos de interés
atendidos, cuyos resultados se presentan a continuacion.

SECRETARIA DE VIVIENDA Y HABITAT
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Gréfico No. 15
a. La atencion recibida por parte del funcionario fue.
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente, fue.
f. La disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacién suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 15, la pregunta con
mayor calificacion fue “la disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios”,
calificada por el 100% de los encuestados, mientras que las preguntas en las que
presentaron debilidades fueron “la rapidez de la respuesta su solicitud”, “la prontitud
y/o rapidez en la atencion” y “la puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion
al cliente” calificadas por el 5% de los encuestados.

7.6. Secretaria de Infraestructura y Valorizacién
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El proceso M2-P4, desarrollar y administrar la infraestructura del Departamento,
tiene como objetivo “Fortalecer la competitividad y elevar las condiciones de calidad
de vida de la comunidad vallecaucana mediante la construccion, mejoramiento,
adecuacion y rehabilitacion de la infraestructura de obra fisica del Departamento”.

Dentro de su ejercicio, la Secretaria de Infraestructura y Valorizacion juega un papel
importante en la gestion, promocion y desarrollo de las obras de infraestructura
publica del transporte y de macroproyectos de infraestructura de impacto estratégico
para el desarrollo del departamento, al igual que el asesoramiento de la
estructuraciéon y ejecucion de estudios y proyectos técnicos, por lo que atiende
ciudadanos y grupos de interés en las instalaciones de la secretaria, ubicada en el
edificio Palacio de San Francisco, donde ejerce su actividad administrativa.

Para el corte del presente informe, la secretaria habia aplicado de manera
presencial 38 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y grupos de interés
atendidos, cuyos resultados se presentan a continuacion.

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
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Gréfico No. 16
a. La atencion recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. Lapuntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacion suministrada, fue.
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De acuerdo a la informacién suministrada por el grafico No. 16, la pregunta con
mayor calificacion fue “la disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios”,
calificada como “excelente” por el 95% de los encuestados y “bueno” por el 5%
restante, mientras que las preguntas en las que presentaron debilidades fueron
‘encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento” y “la calidad de
la informacién suministrada” calificadas por el 5% de los encuestados.

8. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A NIVEL DESCENTRALIZADO
POR OFICINA TERRITORIAL

A nivel interno, la dependencia de la Gobernacion del Valle del Cauca encargada
de dirigir y hacer seguimiento al sistema de servicio y atencion al ciudadano
recepcionando y gestionando las peticiones y quejas que formule la ciudadania
relacionados con los servicios que presta la Gobernacion, es la Secretaria General.

Dado el caracter transversal del servicio al ciudadano y la falta de articulacion entre
las dependencias que ofrecen tramites y servicios de cara a la comunidad, se ha
generado la necesidad de implementar acciones concisas para atender las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés e
incrementar los niveles de satisfaccion de la ciudadania en un entorno de atencion
ciudadana integral.

Con el propodsito 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 propésito principal es “Apoyar
la descentralizacion y desconcentracion administrativa de la Gobernacion del
Departamento del Valle del Cauca, asegurando canales de coordinaciéon y
comunicacion entre las dependencias del gobierno departamental y los actores
estratégicos de territorio de su competencia, de conformidad con el plan
departamental de desarrollo”.

De igual forma y con el fin de materializar los propdésitos mencionados
anteriormente, la Gobernacion del Valle del Cauca y la Fiscalia General de la Nacion
celebraron un Convenio especifico de Cooperacién Interadministrativo para la
orientacién a los usuarios en la formulacion de denuncias y atencion al publico en
los Municipios Circuitos de la Seccional Valle del Cauca: Buenaventura, Buga,
Tulud, Sevilla, Roldanillo, Cartago.

Para el primer semestre de la vigencia 2017, el Grupo de Trabajo de Orientacién y
Atencion al Ciudadano aplicO de manera presencial 255 encuestas a nivel
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descentralizado, involucrando los tramites y servicios que ofrecen las Oficinas
Territoriales Centro y Norte del Valle, ubicadas en los municipios de Tulua y Cartago

respectivamente.

A continuacion, se presenta el analisis de las encuestas aplicadas en cada una de
las Oficinas Territoriales evaluadas en el presente corte, con el fin de identificar el
nivel de cumplimiento de las expectativas de los ciudadanos frente al tramite y/o

servicio ofrecido.
8.1. Oficina Territorial Centro

Para el corte del presente informe, la Oficina Territorial Centro habia aplicado de
manera presencial 221 encuestas de satisfaccién a los ciudadanos y grupos de
interés atendidos por el Grupo de Orientacion y Atenciéon al Ciudadano. De igual
forma, la oficina de la Fiscalia en el municipio de Tulua, aplico de manera presencial
15 encuestas a los usuarios de grupos diferenciados atendidos por el personal de
apoyo contratado a través del convenio de Cooperacion Interadministrativa. Los
resultados obtenidos se presentan a continuacion.

OFICINA TERRITORIAL CENTRO
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Gréfico No. 17

La atencion recibida por parte del funcionario fue.

a.

b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue.

c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.

d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.

e. Lapuntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.

f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.

g. La calidad de la informacion suministrada, fue.
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De acuerdo a la informacién suministrada por el grafico No. 17, la pregunta con
mayor calificacion fue “la disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios”,
calificada como “excelente” por el 72% de los encuestados y “bueno” por el 27%,
mientras que las preguntas en las que presentaron debilidades fueron “la prontitud
y/o rapidez en la atencién” y “la puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion
al cliente” calificadas por el 2% de los encuestados.

OFICINA FISCALIA TULUA
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Gréfico No. 18
a. La atencidn recibida por parte del funcionario fue.
b. Larapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente, fue.
f. Ladisposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informacion suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 18, la pregunta con
mayor calificacion fue “la calidad de la informacion suministrada”, calificada como
“‘excelente” por el 87% de los encuestados, mientras que la pregunta en la que
presentan oportunidad de mejora fue “la prontitud y/o rapidez en la atencion”,
calificada como “bueno” por el 60% de los encuestados.

8.2. Oficina Territorial Norte

Para el corte del presente informe, la Oficina Territorial Norte habia aplicado de
manera presencial 20 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y grupos de
interés atendidos por el Grupo de Orientacién y Atencién al Ciudadano. De igual
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forma, la oficina de la Fiscalia en el municipio de Cartago, aplicé de manera
presencial 14 encuestas a los usuarios de grupos diferenciados atendidos por el
personal de apoyo contratado a través del convenio de Cooperacion
Interadministrativa. Los resultados obtenidos se presentan a continuacion.

OFICINA TERRITORIAL NORTE
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Grafico No. 19

La atencion recibida por parte del funcionario fue.

La rapidez de la respuesta su solicitud fue.

La prontitud y/o rapidez en la atencién fue.

Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.

La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencion al cliente, fue.
La disposicién de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.

La calidad de la informacion suministrada, fue.

@~oooow

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 19, la pregunta con
mayor calificacion fue “la disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios”,
calificada como “excelente” por el 55% de los encuestados y “bueno” por el 40%,
mientras que la pregunta en la que presentan debilidades fue “encuentra respuesta
acorde a su solicitud, queja o requerimiento” calificada por el 20% de los

encuestados.

.. El Valle
\ estaen
W vos

23



DEPARTAMENTO DEL VALLE DEL CAUCA
GOBERNACION

“ JK Secretaria General

OFICINA FISCALIA CARTAGO
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Gréfico No. 20
a. La atencién recibida por parte del funcionario fue.
b. La rapidez de la respuesta su solicitud fue.
c. La prontitud y/o rapidez en la atencion fue.
d. Encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o requerimiento.
e. La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente, fue.
f. La disposicion de los funcionarios en ayudar a los usuarios, fue.
g. La calidad de la informaciéon suministrada, fue.

De acuerdo a la informacion suministrada por el grafico No. 20, la pregunta con
mayor calificacion fue “encuentra respuesta acorde a su solicitud, queja o
requerimiento”, calificada como “excelente” por el 50% de los encuestados y “bueno”
por el 50% restante, mientras que la pregunta en la que presentan debilidades fue
“la prontitud y/o rapidez en la atencion” calificada por el 7% de los encuestados.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de consolidar la calificacion de las encuestas aplicadas por el Grupo de
Orientacion y Atencion al Ciudadano y realizar la fase de procesamiento estadistico,
se encuentra que el nivel de cumplimiento de las expectativas de atencion de los
ciudadanos y partes interesadas fue sobresaliente, toda vez que el 82% de los
encuestados calificé como excelente y bueno el servicio ofrecido por la Gobernacién
del Valle del Cauca. Esta valoracidén se encuentra dentro de la escala porcentual de
satisfaccion definida en la fase de procesamiento estadistico, por lo que es valido
afirmar que, en general, el ciudadano se encuentra satisfecho con el servicio
ofrecido por las dependencias evaluadas, por lo que se deben fortalecer las
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estrategias realizadas hasta ahora para tratar de mantener o superar la calificacion
en una préxima medicion.

Sin embargo, tal y como se ha manifestado en informes anteriores, es importante
resaltar que los ciudadanos no alcanzaron su maximo grado de satisfaccion frente
a la calidad del servicio y que hay dependencias que requieren adelantar acciones
de mejora para satisfacer plenamente a las expectativas ciudadanos.

En cuanto al nivel de cumplimiento de las expectativas de atencién por atributo o
variable, se observa que las preguntas con una calificacién por encima de la media,
hacen referencia directamente al recurso humano y su actitud frente al ciudadano:
amabilidad, disposicién, lenguaje claro y conocimiento demostrado por la persona
gue orienta y atiende al usuario. Sin embargo y dada la calificacion recibida, los
atributos o variables que podrian ser mas relevantes para el ciudadano son los
relacionados con los tiempos de espera para la atencion y para recibir respuesta
acorde a sus solicitudes, pero son los que generan mayor insatisfaccion.

Las dependencias que obtuvieron la menor valoracion alcanzaron calificaciones
inferiores en las variables relacionadas con la puntualidad y cumplimiento en el
horario de atencion al cliente 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 implementar controles en los
horarios de entrada y salida del recurso humano a cargo de la atencion al publico e
implementar incentivos a la puntualidad de manera temporal, toda vez que, a futuro,
el personal de trabajo podria tomarlo como un ingreso recurrente, eliminando su
naturaleza de “incentivo”. De igual forma, se recomienda que no haya ventanillas
fuera de servicio, que se siga implementando el horario de atencion en jornada
continua y que se definan estrategias para agilizar los tiempos de atencion, tales
como habilitar puntos de pago en zonas de facil acceso a la ciudadania,
implementar sistemas centralizados y estandarizados que permitan realizar pagos
en linea, racionalizar los tramites 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 satisfaccidn y las variables que se lograron abstraer del mismo, no permiten
evaluar de manera exacta el nivel de percepcion de los ciudadanos y partes
interesadas con respecto a los productos o servicios ofrecidos por la Gobernacion,
los trdmites y procedimientos de cara al ciudadano, por lo que se debe reajustar
dicho formato y definir las preguntas concretas que permitan identificar acciones de
mejora e incrementar los niveles de satisfaccion de los ciudadanos.
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De igual forma, se recomienda elaborar y ejecutar un plan de cualificacion al recurso
humano de la Gobernacion que permita desarrollar buenas habilidades de
comunicacion y desempefio en el servicio y prestar una atencion efectiva al
ciudadano, haciendo uso adecuado de los sistemas, formatos, plataformas y
procedimientos dispuestos por la entidad. Asi mismo, se recomienda orientar estos
procesos al desarrollo de habilidades técnicas que sean competencia de cada
dependencia.

La Secretaria General, en cumplimiento de su proceso M4-P1, invita a las demas
secretarias a enviar sugerencias o recomendaciones sobre la medicion de la
satisfaccion y el andlisis entregado. Adicionalmente, se solicita hacer seguimiento a
adoptar las recomendaciones emitidas la medicion, realizando las respectivas
visitas y entregando los respectivos informes a Control Interno.

Cordialmente,

ANA MARIA STERLING BASTIDAS
Subdirectora Técnica de Apoyo a la Gestion
Secretaria General

Elaboré y Proyecto: Jorge Andrés Mariosca Lépez — Profesional Universitario Contratista
Revisé y Aprob6: Ana Maria Sterling Bastidas — Subdirectora Técnica de Apoyo a la Gestion
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