&7\, GOBERNACION
)| VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

( MVvalle
Invencible

Informe Satisfaccion

Septiembre 2020

Elaborado por:
Equipo Atencion al Ciudadano
Secretaria General

Revisado y aprobado por:
Javier E. Ulloa Vera

www.valledelcauca.gov.co
(w)(f)(®) #Vallelnvencible



K. GOBERNACION
7' VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

( Valle
Invencible

TABLA DE CONTENIDO

TEMA PAGINA
cANITOAUCCION. ... 3
. Presentacion de resultados............coooiiiiiiiiiii 4
. Recomendaciones y sugerencias de los encuestados ................... 11
. CONCIUSIONES. ... e 12
. Recomendaciones Secretaria General..................ccoooeiiiiiiiin. 13

www.valledelcauca.gov.co
(w)(f)(@) #Vallelnvencible



Y. GOBERNACION
" VALLE DEL CAUCA

7 /§ Secretaria General

Valle
Invencible

1. INTRODUCCION.

La Secretaria General a través de la Subdireccion Técnica de Apoyo a la Gestion,
con el fin de apoyar el proceso de mejoramiento continuo de la calidad sobre la
oferta institucional, se encarga de consolidar informacién requerida bajo el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, en relacion a los niveles de percepcion
de los ciudadanos, con lo cual se elabora el presente informe de seguimiento
institucional?.

La metodologia escogida por la entidad para recopilar esta informacion es a través
de encuestas realizadas a los ciudadanos que acceden a los productos o servicios
gue ofrece la Gobernacién del Valle del Cauca, por lo cual, se ha procurado
fortalecer el instrumento para medicion de la satisfaccion, de manera que se
obtenga informacion mas precisa para la toma de decisiones encaminadas a
fortalecer los servicios y/o productos que actualmente se prestan e igualmente
poderlos ajustar a las necesidades planteadas por los usuarios.

Para el mes de septiembre de 2020 se atendieron un total de 15.047 solicitudes de
trdmites, servicios y PQRS de forma presencial, de las cuales se tom6 una
muestra del 5,6%, lo cual se interpreta como 842 ciudadanos encuestados.

(De acuerdo a estandares normalmente aceptados para estos fines, cuando no se tienen el total de
la poblacién, se considera que la muestra no debe ser inferior al 3% del promedio mensual de
ciudadanos atendidos en los puntos de servicio.)

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se elabora el siguiente informe
sobre los niveles de satisfaccion obtenidos desde el 1 hasta el 30 de septiembre
de 2020, que tiene como propdésito:

e Conocer el grado en que se cumplen los requisitos que los usuarios esperan
obtener con los productos y/o servicios que ofrece la organizacién? con el
animo de concretar métodos para responder satisfactoriamente al mayor
namero de requerimientos.

e Formular las estrategias y gestionar las acciones de mejora frente a la
oportunidad y entrega de productos y/o servicios ofrecidos por la Gobernacién
del Valle del Cauca3.

¢ |dentificar acciones de racionalizacion que permitan mejorar la calidad e
integracion del uso de tecnologias de la informacion en la oferta institucional.

! Decreto 1138 de 2016. Articulo 70 numeral 2 y Articulo 77 numeral 7.
2 Norma 1SO 9001:2015 Capitulo 9.1.2
3 Decreto 1138 de 2016. Articulo 77 numeral 6
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2. PRESENTACION DE RESULTADOS.

Durante el mes de septiembre de 2020 se aplicaron un total de 851 encuestas de
satisfaccion, a los ciudadanos, una vez recibieron su respuesta o producto final
tras la gestion de sus tramites, servicios u otros procedimientos en la entidad.

I. Nivel general de Satisfaccién

De acuerdo con la informacion consolidada, los ciudadanos muestran un nivel
general de satisfaccion frente a la oferta institucional del 93%, mientras que el
nivel de insatisfaccion presenta un 7%.

Nivel de Satisfaccion
= Porcentaje de
Satisfaccion

n Porcentaje de
Insatisfaccion

Grafico 1

Calificacion General de la Satisfaccion

Opciones Pregunta Participacién
Excelente 352 41%
Bueno 446 52%
Regular 31 5%
Malo 18 2%
N/S N/R 4 0%

Total 851 100%
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Il. Nivel general de satisfaccion por concepto

En la encuesta de medicién de la satisfaccion de los ciudadanos se tienen en
cuenta diferentes aspectos importantes para evaluar el producto o servicio
entregado, como son tiempo de respuesta, calidad del producto o servicio,
facilidad para adquirir el producto o servicio y satisfaccion general frente al tramite
0 servicio recibido.

A continuacion, en el grafico 2 se puede observar el nivel de satisfaccién de los
encuestados frente a cada una de las variables antes mencionadas:

Calificacion General Encuesta de Satisfaccion

60% 55
42 11
40%
20%
3% 2% 2% 29% 2%
0%
Tiempo de Calidad del Facilidad para
respuesta producto o adquirirel
servicio producto o
servicio
M Excelente 42% 41% 41%
H Bueno 53% 55% 54%
W Regular 3% 2% 2%
H Malo 2% 2% 3%
Gréfico 2
Tiempo Calidad Facilidad
Satisfaccion 95% 96% 95%
Insatisfaccion 5% 4% 5%
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[ll. Calificacion de la encuesta de satisfacciéon por tramite, servicio u OPA

Del total de 851 encuestas aplicadas, se resalta que 828 fueron realizadas sobre
los productos o respuestas de los siguientes tramites, servicios u OPAS:

Tema Total %
Estampillas 530 64%
Impuesto Vehicular 211 25%
Paz y Salvo Departamental 78 9%
Boleta fiscal 5 1%
Registro de titulos de salud 5 1%
TOTAL 828 100%
Cantidad . % L, .% L, Total
Satisfaccioén | Insatisfaccion
Tramites 828 94% 6% 100%
PQRS 13 77% 23% 100%
N/S N/R 10 100% 0% 100%
Total 851

La encuesta de medicion de la satisfaccion fue aplicada de forma presencial sobre
los productos o respuestas de los siguientes tramites, servicios u OPAS:

A) Estampillas

B) Impuesto vehicular
C) Pazy Salvo

Tramite/servicio/OPA encuestado

530
600
500 )
m Estampillas
400 )
m Impuesto vehicular
300
m Pazy salvo
200
100

Grafico 3
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La anterior grafica refleja la cantidad de encuestas aplicadas por tramite, de lo cual
se observa gue los mas representativos en la muestra son las estampillas con un
64% de las encuestas y el impuesto vehicular con el 25%.

Nota: Para este periodo los tramites de impuesto de registro (boleta fiscal) y registro de titulos de
salud no se incluyeron en el andlisis de las encuestas de satisfaccion, ya que solo obtuvieron
calificacion por parte cinco ciudadanos respectivamente, lo cual daria una calificacion del 100% de
satisfaccion frente a los demas tramites y servicios.

Satisfaccion General de Tramites/Servicios y OPAS

60% 51% 51%
SO% 46%
40%
30%
20%
10% 4% 4% 3% 3%
0%
Impuesto Vehicular Estampillas Paz y Salvo
M Excelente 41% 42% 46%
® Bueno 51% 53% 51%
= Regular 4% 3% 3%
H Malo 4% 2% 0%
Gréfico 4
Impuesto | Estampillas | Paz y Salvo
Vehicular
Satisfaccion 92% 95% 97%
Insatisfaccion 8% 5% 3%

De acuerdo con los niveles de satisfaccion general reflejados en el grafico 4 para
los trdmites, servicios y opas ofrecidos por la entidad, se observé que el impuesto
vehicular presenta el mayor nivel de insatisfaccién con un 8%.

A continuacion, se presenta la calificacion de las encuestas aplicadas en cada uno
de los tramites, servicios y OPAS evaluados segun la dependencia responsable de
los mismos.
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» Tramites, servicios y OPAS a cargo de la Unidad Especial de Impuestos

Rentas y Gestion Tributaria.

60% 53%
50%
40%
30%
20%
10% 3%
0%
Tiempo de
respuesta
H Excelente 43%
= Bueno 53%
= Regular 3%
Malo 1%

Estampillas

Estampillas

54% 56% 53%

2

Calidad del Facilidad para Nivel de
producto o adquirir el Satisfaccion
servicio producto o
servicio
42% 41% 42%
54% 56% 53%
2% 2% 3%
2% 1% 2%
Gréfico 6

De acuerdo con la informacion del grafico 6, los ciudadanos que realizaron la
compra de estampillas presentan un nivel de satisfaccion general del 95% e
insatisfaccion del 5%, segun se describe en la siguiente tabla con indicacion de los
porcentajes reflejados en cada variable:

Tiempo | Calidad Facilidad Nivel de
Satisfaccion
Satisfaccion 96% 96% 97% 95%
Insatisfaccion 4% 4% 3% 5%
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Impuesto vehicular
60% 55% 51% 51%
50% 40% a 41%
40%
30%
20%
10% 3% 4% ho 3% % 4% 4%
0%
Tiempo de Calidad del Facilidad para Nivel de
respuesta producto o adquirirel Satisfaccion
servicio producto o
servicio
M Excelente 42% 40% 41% 41%
B Bueno 51% 55% 51% 51%
H Regular 3% 2% 3% 4%
B Malo 4% 3% 5% 4%
Gréfico 5

De acuerdo con la informacion del grafico 5, los ciudadanos que realizaron este
tramite presentan un nivel de satisfaccion general del 92% e insatisfaccion del 8%,
segun se describe en la siguiente tabla con indicacibn de los porcentajes

reflejados en cada variable:

Tiempo Calidad Facilidad Nivel de
satisfaccion
Satisfaccion 93% 95% 92% 92%
Insatisfaccion 7% 5% 8% 8%
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Pazy Salvo
Paz y salvo
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 1% 3% 3%
0%
Tiempo de Calidad del Facilidad para Nivel de
respuesta producto o adquirir el Sati sfaccién
servicio producto o
servicio
M Excelente 38% 38% 44% 46%
W Bueno 61% 59% 53% 51%
" Regular 1% 3% 3% 3%
Gréfico 7

De acuerdo con la informacion del gréfico 7, los ciudadanos que solicitaron éste
paz y salvo presentan un nivel de satisfaccion general del 97% e insatisfaccion del
3%, segun se describe en la siguiente tabla con indicacion de los porcentajes
reflejados en cada variable:

Tiempo | Calidad Facilidad Nivel de
Satisfaccion
Satisfaccion 99% 97% 97% 97%
Insatisfaccion 1% 3% 3% 3%
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3. RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS DE LOS ENCUESTADOS.

En el campo de recomendaciones realizadas por los usuarios, se indica que, de
851 personas encuestadas, se recibieron un total de 65 observaciones sobre 17
variables, que representan el 8%, entre las cuales encontramos que 2 se refieren
a factores de conformidad con el servicio y 63 son oportunidades de mejora a
implementar, destacando las siguientes con mayor porcentaje de evaluacion.

e Se desataca la observacion “demora en el tiempo de atencién” con un
porcentaje del 24% como uno de los temas a tener en cuenta en los
ejercicios de analisis para mejora del servicio, seguido de “mejorar la
informacion” con 16%.

e El tramite con el mayor nimero de observaciones es el de estampillas con
un total de 37 recomendaciones, de las cuales 9 se refieren a “mejorar la
informacion”, seguido de “demora en la realizacion del pago” y “demora en
el tiempo de atencion”.

e El segundo servicio con mas recomendaciones fue impuesto vehicular, con
19 observaciones reportadas, siendo predominante “demora en el tiempo

de atencion”.
24%
25%
20%
16%
15%
10% 10% 10%
10% 8%
5%
5%
0%
Demoraenel Mejorarla Demoraenla  Mejorar Mejorar Mala Falta
tiempo de informacion realizacion  actitud por tramites por atendon, personal
atendoén del pago parte de los la pagina pésimo
funcionarios web servicio
Gréfico 10
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De acuerdo con la revision realizada, del total de recomendaciones se obtiene que
el 41% se refiere a aspectos relacionados con los servidores publicos como falta
de personal, mejorar la informacion que se brinda al ingreso y mas amabilidad, el
38% equivalen a demoras y falta de orden al ingreso, asi como un 11% se refiere
a la necesidad de realizar mejoras al servicio virtual.

4. CONCLUSIONES.

De acuerdo con la informacién antes mencionada, se realizan las siguientes
conclusiones del presente informe:

e EIl 100% de las encuestas corresponden a la muestra tomada con los tramites,
servicios, otros procedimientos administrativos — OPAS y PQRS que brinda la
Gobernacién del Valle del Cauca en su sede principal.

e El nivel general de satisfaccion frente a la oferta institucional es del 93%.

¢ El nivel de insatisfaccion general frente a los productos o servicios de la entidad
es del 7%.

e La variable mejor calificada fue la calidad del producto o servicio con un nivel de
satisfaccion general del 96%.

e La variable con calificacion mas baja fue la facilidad para adquirir el producto o
servicio y el tiempo de respuesta con un nivel de satisfaccion general del 95%
respectivamente.

e Del total de encuestas realizadas el 97% (828) fue aplicado sobre los productos
o respuestas de los tramites, servicios u OPAS.

e El servicio con mayor cantidad de encuestas presentadas fue estampillas con
un total de 530, seguido por el impuesto vehicular con 211.

e Los tramites con mejor nivel de satisfaccion general son paz y salvo
departamental con 97% y estampillas 95%.

e Los tramites con calificacion mas baja son el impuesto vehicular con un nivel de
insatisfaccion del 8%.

e EI comun denominador que se observa en los tramites, servicios y OPAS
evaluados es que el mayor nivel de satisfaccion fue sobre la calidad del
producto y el nivel mas bajo de satisfaccion es por la facilidad para adquirir el
producto o servicio y el tiempo de respuesta.

e De 851 personas encuestadas, se recibieron un total de 65 observaciones que
representan el 8%.

e De las 65 observaciones, 2 se refieren a factores de conformidad con el servicio
y 63 son oportunidades de mejora a implementar.

e Se desataca la observacion “demora en el tiempo de atencion” con un
porcentaje del 24% como uno de los temas a tener en cuenta en los ejercicios
de analisis para mejora del servicio, seguido de “mejorar la informaciéon” con
16%.
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e EI tramite con el mayor numero de observaciones es el de estampillas con
un total de 37 recomendaciones, de las cuales 9 se refieren a “mejorar la
informacion”, seguido de “demora en la realizacion del pago” y “demora en
el tiempo de atencion”.

e El segundo servicio con mas recomendaciones fue impuesto vehicular, con
19 observaciones reportadas, siendo predominante “demora en el tiempo
de atencion”.

5. RECOMENDACIONES SECRETARIA GENERAL

Realizar una reunion con el Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional para mejorar las condiciones y estrategias de ingreso a la entidad,
puesto que la manifestacion de inconformidad de los ciudadanos frente al tema
es constante y afecta la objetividad en la medicion de la percepcion frente a la
oferta institucional.

Definir personal delegado para mantener comunicacion directa y continua entre
las dependencias y las personas que atienden publico a través de las
ventanillas y el Centro de Orientacion y Atencion al Ciudadano, como medida
de comunicacion directa y continua que permita brindar informacion veraz y
actualizada en todo momento.

Cuando se presente modificacion o actualizacion en los procedimientos de los
tramites y servicios, se debera contar con su respectiva validacion por el equipo
de calidad y procurar la socializacion de estos cambios con el personal que
atiende los mismos en las ventanillas y con los funcionarios que brindar
orientacion y atencion a los ciudadanos.

Realizar seguimiento a la acciébn de mejora matriculada por la Unidad
Administrativa Especial de Impuestos, Rentas y Gestion Tributaria sobre
tiempos de atencion.
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