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1. INTRODUCCION

La Gobernacion del Valle del Cauca, a través de la Secretaria General, presenta el
informe consolidado de atencién a usuarios que han accedido a algunos tramites y
servicios de la entidad durante el periodo comprendido entre el 1 y el 29 de abril de
2022, con el cual se da cumplimiento a la normativa vigente (Decreto 2482 de 2012 —
Modelo Integrado de Planeacién y Gestién, 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 consolida el presente informe
en el que se desarrolla un andlisis en torno a las estadisticas obtenidas con las
encuestas aplicadas, identificando inconformidades o debilidades en la atencién al
usuario; para formular y plantear las recomendaciones necesarias en pro de mejorar
el servicio.

2. OBJETIVO

El presente informe tiene como objetivo dar a conocer el grado de conformidad de los
usuarios frente a la atencién brindada en la Gobernacién del Valle del Cauca y
plantear estrategias y acciones de mejora frente a la atencién al usuario.

3. RESUMEN

Durante el mes de abril de 2022, se atendieron 13.775 usuarios a nivel presencial,
se aplicaron 1.048 encuestas de atencion a los ciudadanos y partes interesadas de
la Gobernacion del Valle del Cauca, una vez fueron atendidos por un servidor publico
de la entidad; un total de 1.377 ciudadanos hicieron uso del sistema de calificacion
general del servicio prestado en las casillas de radicacion de correspondencia en la
Ventanilla Unica.
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ATENCI()N A CIUDADANOS DE LA
GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA
ABRIL 2022

NIVEL GENERAL DE CONFORMIDAD
@ 96 % Satisfaccion
@ 2,7 % Insatisfaccion

@ 1,3 % No sabe / No responde
TIEMPO DE ESPERA CLARIDAD DE LA INFORMACION

- @ 95,9 % Satisfaccidn @ 97,2 % Satisfaccion

0 @ 4 % Insatisfaccion |iO @ 2,7 % Insatisfaccion

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

ACTITUD / DISPOSICION

@ 97 % Satisfaccion

H @ 2,9 % Insatisfaccion
@ 0,1 % No sabe /No responde

It

CONFORMIDAD EN LA ATENCION POR TIPO DE GESTION

ADQUISICION DE ESTAMPILLAS LIQUIDACION DE IMPUESTO VEHICULAR

= @ 95,7 % Satisfaccion @ 94,1 % Satisfaccion

@ @ 2,8 % Insatisfaccion ﬂ' ® 4,6 % Insatisfaccion

@ 1,5 % No sabe / No responde @ 1.3 % No sabe / No responde

PAZ Y SALVO DEPARTAMENTAL TRAMITES Y SERVICIOS U.A.E. DE CATASTRO
M/ ' © 97,6 % Satisfaccion
@ @ 2,4 % No sabe / No responde

RADICACION DE CORRESPONDENCIA REGISTRO DE TiTULOS EN
EL AREA DE LA SALUD

@ 14,7 % Satisfaccion s
E @ 98,3 % Satisfaccion

i | @ 85,3 % No sabe / No responde
@ 1,7 % No sabe / No responde

[ @ 100 % SatisFaccién
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&
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www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©) #Vallelnvencible

Péagina 2 de 31



GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para medir la conformidad de la atencion a los usuarios de la Gobernaciéon del Valle
del Cauca, se usaron dos instrumentos de recoleccion de informacion.

El primer instrumento que se implementd, es un sistema de calificacion general del
servicio prestado en las casillas de radicacion ubicadas en la Ventanilla Unica, el cual
consiste en aparatos fisicos de cara al ciudadano que cuenta con cuatro opciones de
respuesta, cada una identificada con un color, de la siguiente manera:

Amarillo: Muy satisfecho
Verde: Satisfecho

Azul: Insatisfecho

Rojo: Muy insatisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Muy
Insatisfecho

El segundo instrumento que se implementd, es un método cuantitativo de recoleccion
estructurado de datos provenientes de un conjunto de preguntas normalizadas,
dirigidas a una muestra representativa de los usuarios, con el objetivo de identificar el
grado de cumplimiento de las expectativas frente a la atencion brindada.

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. Informacidn contextual e identificacidon del usuario.

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

w.valledelcauca.:
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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 solo en su sede principal.

L7

Secretaria General

Fecha de Aplicacién DIA: MES: ANO:

Nombre del ciudadano: Nombre del encuestador:

Teléfono de contacto: Email:

Nombre dependencia / Ventanilla No

Casilla atencién

Lugar de Aplicacion: Palacio de San Francisco (Gobernacién del Valle del Cauca):
Antigua Beneficencia del Valle:
Oficina Territorial: Tulud ___ Bftura___ Buga ____ Cartago ___ Otro:
Oficina Territorial: Sur _____ Suroriente ___ Suroccidente _____ (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 calificaciébn que le asigna, segun su experiencia, a las
variables de tiempo de espera, claridad de la informacion suministrada y
actitud/disposiciéon del servidor publico que lo atendié, asi como también
identificar el nivel de conformidad general frente a la gestién realizada. Lo
anterior en una escala de Malo, Regular, Bueno y Excelente.

Con la recoleccién de esta informacién, se pretende levantar un diagnostico de
las necesidades del usuario respecto a la gestion realizada, lo cual permitira
priorizar esfuerzos para implementar mejoras asociadas a la atencion.

| ~ ATENCION AL CIUDADANO |

a. ¢Qué gestion realizo en el punto de atencién? Por favor seleccione con una X:

Radicacion de PQRSD ¢ Cual?

Radicacién de ¢ Cual?
tramite/servicio/OPA

Orientacion: Correspondencia |

b. Califique cada uno de los aspectos de la atencion recibida. Por favor seleccione con una X:

Malo Regular Bueno Excelente

g — =

Tiempo de espera
Claridad de la informacién suministrada
Actitud / Disposicién

[=aiy ]

(=]

c. Califique la atencién recibida. Por favor seleccione con una X:

MALO REGULAR BUENOQ EXCELENTE

d. Recomendaciones y sugerencias:

—re - . -~y -
valledelcauca.go
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C. Politica de proteccion 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 y firma
del usuario frente al suministro de estos datos.

Con el fin de dar cumplimiento al Manual de Politica de Proteccién 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 Gobernacion 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 informacion 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.

ACEPTO

5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Para el mes de abril de 2022, se atendieron un total de 13.775 usuarios que
acudieron presencialmente a la Gobernacién del Valle del Cauca para radicar
correspondencia, PQRS, tramites, servicios u otros procedimientos administrativos o
para solicitar orientacion respecto a la oferta institucional de la entidad. De este
universo, se tomo una muestra del 7,6 %.

De esta manera, durante el mes de abril de 2022, se aplicaron 1.048 encuestas de
atencion a los ciudadanos y partes interesadas de la Gobernacion del Valle del
Cauca, una vez fueron atendidos por un servidor publico de la entidad.

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

5.1.Lugar de aplicacion

i-“%% = Palacio de San Francisco
0

Lugar Total
Palacio de San Francisco 946 = Oficina Territorial Norte
Oficina Territorial Norte 57
Otro (Buga) 25 Otro (Buga)
Oficina Territorial Centro 20 o o
Total 1048 Oficina Territorial Centro

Tabla y gréfico 1. Lugar de aplicacién de la encuesta. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de
atencion aplicadas durante abril 2022.

La tabla y el grafico 1 muestran que la aplicacion de encuestas de atencion al usuario
se realizd en el punto de atencion principal de la Gobernacién del Valle del Cauca y
se extendio a las oficinas territoriales del Centro y Norte del Departamento.

ede lcauca

Vallelnvencible
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5.2.Gestion realizada

Gestién Total = Radicacion de
Radicacion de 963 tramite/servicio/OPA
tramite/servicio/OPA = Radicacion de PQRS
Radicacion de PQRS 56 . y

- » Orientacion
Orientacion 22
No responde 7 No responde
Total 1048

Tabla y gréfico 2. Gestion realizada por los usuarios encuestados. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las
encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

La tabla y el grafico 2 muestran que la radicacion de tramite/servicio/OPA que ofrece
la Gobernacién del Valle del Cauca presenta mayor demanda por parte de los
ciudadanos en comparacion con la orientacion y la radicacion de PQRS.

5.3.Nivel general de conformidad con la atencion recibida

Calificacion Total 0.6%
o 0

Excelente 502 = Excelente
Bueno 504 = Bueno
Regular 22 Regular
Malo 6 Malo
No sabe / No responde 14 = N/S N/R

Total 1048

Tabla y gréafico 3. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

La tabla y el grafico 3 revelan que el 96 % de los encuestados manifestd estar
conforme con la atencion recibida durante la gestion realizada en la Gobernacién del
Valle del Cauca, otorgando una calificacion de Bueno y Excelente. Tan solo un 2,7 %
expres6 inconformidad, calificAndolo de Regular y Malo. Un 1,3 % de los
encuestados se abstuvo de responder esta pregunta.

www.valledelcauca.gov.co
¥)(f)(©) #Vallelnvencible
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60.0% 49.6% 50.6%
L ar6% 49.3%  47.7% ’
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 9 9 2%
6 % 0.7% g 104 9% 1% 20-8% o 10,
0.0%
Claridad de la Actitud/ Tiempo de
informacion Disposicidn espera
suministrada
M Excelente 47.6% 49.3% 45.3%
M Bueno 49.6% 47.7% 50.6%
I Regular 2% 1.9% 3.2%
Malo 0.7% 1% 0.8%
N/S N/R 0.1% 0.1% 0.1%

Tabla y gréafico 4. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos

en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

La tabla y grafico 4 muestran que la variable con el mayor nivel de conformidad
frente a la atencion es la claridad de la informacion suministrada, con una calificacion
el 97,2 %. También evidencia que la variable con el mayor nivel de inconformidad es
el tiempo de espera, con una calificacion del 4 %.

5.5.Nivel de conformidad frente al tipo de gestion realizada

5.5.1. Radicacion de tramite/servicio/OPA

Calificacion Total 0.6% " Excelente
Excelente 445 / 1.5% = Bueno
Bueno 477 « Regular
Regular 21
Malo 6 Malo
No sabe / No responde 14 = N/S N/R

Total 963

Tabla y gréafico 5. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que radicaron tramite/servicio/OPA. Elaboracién

propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©@) #Vallelnvencible
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La tabla y gréafico 5 evidencian que el 95,7 % de los encuestados que radicaron
tramites/servicios/OPA manifesto estar conforme con la atencion recibida durante la
gestion realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando calificacion de
Bueno y Excelente. Tan solo un 2,8 % expres6 inconformidad, calificandola de
Regular y Mala. Un 1,5 % de los encuestados se abstuvo de responder esta
pregunta.

5.5.2. Radicacion de PQRS

= Excelente
Calificacion Total
Excelente 39 = Bueno
Bueno 16 Reaul
Regular 1 egular
Total 56

Tabla y gréfico 6. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que radicaron PQRS. Elaboracién propia, a partir de
datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

La tabla y grafico 6 evidencian que el 98,2 % de los encuestados que radicaron
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias manifestd estar conforme con la atencion
brindada durante la gestién realizada en la Gobernacién del Valle del Cauca,
otorgando calificacion de Bueno y Excelente. Tan solo un 1,8 % expreso
inconformidad, calificAndola de Regular.

5.5.3. Orientacioén
q = Excelente

Calificacion Total
Excelente 17 - Bueno
Bueno 5
Total 22

Tabla y gréafico 7. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron orientacion. Elaboracién propia, a partir
de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

La tabla y grafico 7 muestran que el 100 % de los encuestados que solicitaron
orientacion respecto a la oferta institucional manifest6é estar conforme con la atencién
recibida durante la gestion realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca,
otorgando calificacién de Bueno y Excelente.

yww.valledelcauca.gov.c
v)(f)(©) #Vallelnvencible
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Nivel de conformidad frente a la radicacion de un tramite, servicio u OPA
especifico.

Del total encuestas aplicadas, se resalta que el 91,9 % fueron realizadas sobre la
atencion brindada en la gestion de los siguientes tramites, servicios u OPA:

6% = Estampillas
Tramite, servicio u OPA Total ‘ Im 1o vehicular
Estampillas 462 presio yenieta
Impuesto vehicular 305 = Paz y salvo
Paz y salvo 84
Registro de tltul_o_s de salud 58 Registro de titulos de
Tramites y servicios U.A.E. de 54 salud
Catastro = Tramites y servicios
TOTAL 963 U.A.E. de Catastro

Tabla y gréfico 8. Tramite, servicio u OPA especifico realizado por los encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos
obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

La tabla y el grafico 8 reflejan que los trdmites mas representativos son la adquisicion
de estampillas, con un 484 %, y la liquidacién del impuesto vehicular, con un 31,7 %.

80.0%  70.4%

70.0% 62.1%
60.0% 51.2% 52.6% 51.8%
50.0%
.2%
40.0% 6%
30.0%
20.0%
10.0% 1.7% 4% 0.0% , o, 3% .39
0.0%
Tramites y servicios = Registro de titulos Paz y Salvo Estampillas Impuesto Vehicular
U.A.E. de Catastro
M Excelente 70.4% 62.1% 51.2% 43.1% 42.3%
® Bueno 29.6% 36.2% 46.4% 52.6% 51.8%
 Regular 0% 0% 0% 2.4% 3.3%
Malo 0% 0% 0% 0.4% 1.3%
N/S N/R 0% 1.7% 2.4% 1.5% 1.3%

Tabla y gréfico 9. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados a la atencion recibida en la gestion de un tramite, servicio
u OPA especifico. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©) #Vallelnvencible
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La tabla y gréfico 9 evidencian que los tramites y servicios brindados por la Unidad
Administrativa Especial de Catastro presentan la mejor calificacion, con un
porcentaje de conformidad del 100 %, seguido del registro de titulos en el area de la
salud con el 98,3 %. Asimismo, se destaca que la liquidacion de impuesto vehicular
presenta el mayor nivel de inconformidad frente a la atencion recibida con un 4,6 %.

5.5.4. Adquisicion de estampillas

0,
60.0% 55.5% 53.7% 51.3%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 5% 0.6% 0.2%
0.0%
Tiempo de espera Claridad de la Actitud/Disposicidn
informacién
suministrada
M Excelente 42.2% 42.9% 45%
® Bueno 55.5% 53.7% 51.3%
1 Regular 1.5% 2.4% 2.2%
Malo 0.6% 0.9% 1.3%
N/S N/R 0.2% 0.2% 0.2%

Tabla y gréafico 10. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados a la atencion recibida durante la adquisicién de
estampillas. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

La tabla y gréfico 11 evidencian que los ciudadanos que realizaron la compra de
estampillas presentan un nivel de conformidad general con la atencién recibida del
95,7 % e inconformidad del 2,8 %, segun se describe en la siguiente grafica, de
manera general, y en la tabla con indicacién de los porcentajes reflejados en cada

variable:

4% = Excelente
- - - - / % = Bueno
Nivel Tiempo | Claridad | Actitud
Conformidad 97,7% 96,5% 96,3% * Regular
Inconformidad 2,1% 3,3% 3.5% Malo
0, 0, [0)
No responde 0,2% 0,2% 0,2% = N/S NIR

Tabla y gréafico 11. Nivel de conformidad con la atencién de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

www.valledelcauca.gov.co
v)(f)(©) #Vallelnvencible

Péagina 10 de 31



GOBERNACION
VALLE DEL CAUCA

Secretaria General

Valle
Invencible

5.5.5. Liquidacién del impuesto vehicular

60% 53.4% 51.1% 52.8%
50% 42%
40%
30%
20%
10% 6% 1o, 3% 9% .,
0%
Claridad de la Actitud/Disposicion Tiempo de espera
informacion
suministrada
M Excelente 43% 44.6% 42%
M Bueno 53.4% 51.1% 52.8%
m Regular 2.6% 3% 3.9%
Malo 1% 1.3% 1.3%

Tabla y gréfico 12. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacién de impuesto vehicular.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

La tabla y grafico 13 muestran que los ciudadanos que realizaron liquidacién de
impuesto vehicular presentan un nivel de conformidad general con la atencion
recibida del 94,1 % e inconformidad del 4,6%, segun se describe en la siguiente
grafica, de manera general, y en la tabla con indicacion de los porcentajes reflejados
en cada variable:

1.3% = Excelente
/ % = Bueno
Nivel Claridad | Actitud | Tiempo « Regular
Conformidad 96,4% 95,7% 94,8%
Inconformidad | 3,6% 4,3% 5,2% Malo
= N/S N/R

Tabla y gréafico 13. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron liquidacién de impuesto vehicular. Elaboracion propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

www.valledelcauca.gov.co
(w)(f)(©) #Vallelnvencible
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5.5.6. Paz y salvo departamental

60.0%

50%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% 2.4%

0.0%
Claridad de la Actitud/Disposicion Tiempo de espera
informacién suministrada

M Excelente 53.6% 52.4% 50%
® Bueno 46.4% 47.6% 47.6%
W Regular 0% 0% 2.4%

Tabla y gréafico 14. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron paz y salvo
departamental. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante
abril 2022.

La tabla y gréfico 15 revelan que los ciudadanos que solicitaron paz y salvo
departamental presentan un nivel de conformidad general con la atencién recibida
del 97,6 %, segun se describe en la siguiente grafica, de manera general, y en la
tabla con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

2.4%
= Excelente
Nivel Claridad | Actitud Tiempo %0 « Bueno
Conformidad 100% 100% 97,6%
Inconformidad 0% 0% 2,4% =N/S N/R

Tabla y gréfico 15. Nivel de conformidad de los usuarios que solicitaron paz y salvo departamental. Elaboracién propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas durante abril 2022.

www.valledelcauca.gov.co
(w)(f)(©) #Vallelnvencible
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5.5.7. Registro de titulos en el &rea de la salud

67.2% 67.2%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 1.8% 3.4%
0.0%
Actitud/Disposicién Claridad de la informacion Tiempo de espera
suministrada
M Excelente 67.2% 67.2% 53.4%
® Bueno 32.8% 31% 43.2%
m Regular 0% 1.8% 3.4%

Tabla y gréfico 16. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron registro de titulos en el area de la salud.
Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

La tabla y grafico 17 muestran que los ciudadanos que realizaron registro de titulos
en el area de la salud presentan un nivel de conformidad general con la atencion
recibida del 98,3 %, segun se describe en la siguiente grafica, de manera general, y
en la tabla con indicacién de los porcentajes reflejados en cada variable:

Nivel Actitud | Claridad | Tiempo /A 1.7% = Excelente
Conformidad 100 % 98,2 % 96,6 % = Bueno
Inconformidad 0% 1,8% 3,4%

= N/S N/R

Tabla y grafico 17. Nivel de conformidad 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 atencién aplicadas durante abril 2022.
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5.5.8. Tramites y Servicios U.A.E. de Catastro

68.5%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Claridad de la Actitud/Disposicion Tiempo de espera
informacién
suministrada
M Excelente 64.8% 68.5% 57.4%
B Bueno 35.2% 31.5% 33.3%
 Regular 0.0% 0.0% 9.3%

Tabla y gréfico 18. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que radicaron solicitud de tramites y/o servicios
brindados por la U.A.E. de Catastro. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas
durante abril 2022.

La tabla y gréfico 19 muestran que los ciudadanos que radicaron solicitudes de
tramites y/o servicios brindados por la Unidad Administrativa Especial de Catastro,
presentan un nivel de conformidad general con la atencion recibida del 100 %,
segun se describe en la siguiente grafica, de manera general, y en la tabla con
indicacién de los porcentajes reflejados en cada variable:

Nivel Claridad | Actitud | Tiempo ’ = Excelente
Conformidad 100 % 100 % 90,7 %
Inconformidad 0% 0% 9,3% = Bueno

%

Tabla y grafico 19. Nivel de conformidad de los usuarios que radicaron solicitud de tramites y/o servicios brindados por la
U.A.E. de Catastro. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.
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5.5.9. Nivel de conformidad frente a la radicacion de correspondencia en

la Ventanilla Unica

De acuerdo con el sistema de asignacion de turnos disponible en la Ventanilla Unica
de la Gobernacion del Valle del Cauca, durante el mes de abril de 2022, 1377
ciudadanos se acercaron a la entidad a radicar correspondencia de forma presencial;
de estos, 202 hicieron uso del sistema de calificacion general del servicio prestado
en las casillas de radicacién, arrojando los siguientes resultados:

100%
100%
80% 67%
60%
40%
18.7
20% 14.i
0%
Casilla 7 - Casilla 6 -
Sec. De Catastro
Salud
™ Muy satisfecho 100% 14.3%
Satisfecho 0.0% 18.7%
®N/S N/R 0.0% 67%

94.4% 99.5% 1009 1009 1009
Casilla 5 - Casilla 3 - Casilla2- Casillal0- Casillal-
Sec. Sec. Sec. Unid. Sec.
General General General Rentas General
5.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0%
0.0% 0.5% 0.0% 0.0% 0%
94.4% 99.5% 100% 100% 100%

Tabla y gréafico 20. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que radicaron correspondencia en la Ventanilla Unica.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos del sistema de calificacion general del servicio durante abril 2022.

La tabla y grafico 21 revelan que los ciudadanos que realizaron radicacion de
correspondencia en la Ventanilla Unica presentan un nivel de conformidad general
con la atencion recibida del 14,7 %, segun se describe en la siguiente tabla y gréfico:

= Muy satisfecho

= Satisfecho

Nivel de conformidad | \umero de
ciudadanos

Conformidad 202

NS/ NR 1175

= N/S N/R

Tabla y gréafico 21. Nivel de conformidad de los usuarios que radicaron correspondencia en la Ventanilla Unica. Elaboracion
propia, a partir de datos obtenidos del sistema de calificacion general del servicio durante abril 2022.
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Aunque en el sistema calificador no existe la opcion No sabe / No responde, se
destaca que el 85,3 % de los encuestados se abstuvo de calificar la atencion
recibida, argumentando no querer tocar el aparato, por motivos de bioseguridad
relacionados con la emergencia sanitaria producida por el Covid-19, o simplemente
por falta de deseo o interés en la calificacion.

De igual manera, las encuestas aplicadas en la Ventanilla Unica arrojaron los
siguientes resultados:

70.0% 62.5% 58.9%
60.0% 51.8%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 7%
10.0% 8% 8%
0.0%
Actitud/Disposicidn Claridad de la informacion Tiempo de espera
suministrada
M Excelente 62.5% 58.9% 51.8%
H Bueno 37.5% 39.3% 35.7%
™ Regular 0% 1.8% 10.7%
Malo 0% 0% 1.8%

Tabla y grafico 22. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados que radicaron correspondencia en la Ventanilla
Unica. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

La tabla y gréafico 23 muestran que los ciudadanos que radicaron correspondencia
en la Ventanilla Unica presentan un nivel de conformidad general con la atencion
recibida del 98,2 % e inconformidad del 1,8 %, segun se describe en la siguiente
grafica, de manera general, y en la tabla con indicacion de los porcentajes
reflejados en cada variable:

/1'8% = Excelente
Nivel Actitud | Claridad | Tiempo = Bueno
Conformidad 100 % 98,2 % 87,5% = Reqular
Inconformidad 0% 1,8 % 12,5% 9

Tabla y gréfico 23. Nivel de conformidad 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 atencion aplicadas durante abril 2022.
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6. Analisis de las encuestas aplicadas a nivel descentralizado.

Con el proposito 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.

Hasta el momento se esta recopilando la informacién concerniente a la calificacidén
de la atencion frente a los tramites y servicios brindados por la Oficina Territorial
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.

6.1.Oficina Territorial Norte
Para el mes de abril de 2022, se aplicaron de manera presencial 57 encuestas de
atencion a los ciudadanos y partes interesadas, que accedieron a los tramites y
servicios que ofrece la Oficina Territorial Norte, ubicada en el municipio de Cartago.
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
relacionadas con la atencion frente al tramite y/o servicio ofrecido.

6.1.1. Nivel general de conformidad con la atencién recibida

T = Excelente
Calificacion Total
Excelente 31 0
Bueno 26 1% = Bueno
Total 57

Tabla y grafico 24. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial norte durante abril de 2022.

La tabla y el grafico 24 evidencian que el 100 % de los encuestados manifesto estar
conforme con la atencién recibida durante la gestién realizada en la Oficina Territorial
Norte, otorgando una calificacion de Excelente y Bueno.
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6.1.2. Nivel de conformidad por variable

60.0% 54.49 54.4%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 1.8%
0.0%
Claridad de la Actitud/Disposicion Tiempo de espera
informacion
suministrada
H Excelente 54.4% 54.4% 50.8%
H Bueno 45.6% 45.6% 47.4%
 Regular 0.0% 0.0% 1.8%

Tabla y gréafico 25. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial norte durante abril de 2022.

La tabla y grafico 25 muestran que las variables con el mayor nivel de conformidad
frente a la atencion es la claridad de la informacion suministrada y la
actitud/disposicion, con una calificacion del 100%. %. También evidencia que la
variable con el mayor nivel de inconformidad es el tiempo de espera, con una
calificacion del 1,8 %.

6.1.3. Nivel de conformidad frente al tipo de gestidn realizada

6.1.3.1. Tramite: Liquidacion del impuesto vehicular

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Tiempo de espera Claridad de la Actitud/Disposicion
informacion
suministrada
M Excelente 47.4% 52.6% 52.6%
M Bueno 52.6% 47.4% 47.4%

Tabla y gréafico 26. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacioén de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial norte durante
abril de 2022.
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La tabla y grafico 27 muestran que los ciudadanos que realizaron liquidacién de
impuesto vehicular en la Oficina Territorial Norte, presentan un nivel de conformidad
general con la atencion recibida del 100 %, segun se describe en la siguiente tabla,
con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

= Excelente

Nivel Tiempo | Claridad | Actitud

Conformidad 100% 100% 100% = Bueno

Tabla y gréfico 27. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron liquidacién de impuesto vehicular. Elaboracion propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial norte durante abril de 2022.

6.1.3.2. Servicio: Adquisicion de estampillas

[+)

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Tiempo de espera Claridad de la Actitud/Disposicion
informacién
suministrada
M Excelente 30.8% 23.1% 23.1%
M Bueno 69.2% 76.9% 76.9%

Tabla y gréfico 28. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicion de estampillas. Elaboracién
propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial norte durante abril de 2022.

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

3.1% = Excelente

Nivel Tiempo | Claridad | Actitud

= Bueno

Conformidad 100% 100% 100%

Tabla y gréfico 29. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas. Elaboracion propia, a partir
de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial norte durante abril de 2022.
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6.1.3.3. Tramites y Servicios U.A.E. de Catastro
. 53.8% 53.8%
60.0% 2% 2%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Claridad de la Actitud/Disposicidn Tiempo de espera
informacién
suministrada
M Excelente 53.8% 53.8% 38.5%
M Bueno 46.2% 46.2% 53.8%
W Regular 0% 0.0% 7.7%

Tabla y gréafico 30. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que radicaron solicitud de tramites y/o servicios
brindados por la U.A.E. de Catastro. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en

la oficina territorial norte durante abril de 2022.

La tabla y grafico 31 muestran que los ciudadanos que radicaron solicitudes de
tramites y/o servicios brindados por la Unidad Administrativa Especial de Catastro en
la Oficina Territorial Norte, presentan un nivel de conformidad general con la atencion
recibida del 100 %, segun se describe en la siguiente grafica, de manera general, y
en la tabla con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

Nivel Claridad | Actitud | Tiempo = Excelente
Conformidad 100% 100% 92,3 % = Bueno
Inconformidad 0 0 7,7%

Tabla y grafico 31. Nivel de conformidad de los usuarios radicaron solicitud de tramites y/o servicios brindados por la U.A.E.
de Catastro. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial

norte durante abril de 2022.

6.1.3.4. Orientacion
— — = Excelente
Calificacion Total
Excelente 11 - Bueno
Bueno 1
Total 12

Tabla y gréafico 32. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron orientacion. Elaboracion propia, a partir
de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial norte durante abril de 2022.

La tabla y grafico 32 revelan que el 100 % de los encuestados que solicitaron
orientacion respecto a la oferta institucional manifest6 estar conforme con la atencion
recibida durante la gestion realizada en la Oficina Territorial Norte, otorgando
calificacion Excelente y Bueno.
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6.2.0Oficina Territorial Centro

Para el mes de abril de 2022, se aplicaron de manera presencial 20 encuestas de
atencion a los ciudadanos y partes interesadas, que accedieron a los tramites y
servicios que ofrece la Oficina Territorial Centro, ubicada en el municipio de Tulua.

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
relacionadas con la atencion frente al tramite y/o servicio ofrecido.

6.2.1. Nivel general de conformidad con la atencién recibida

Calificacién Total = Excelente

Excelente 10 0

Bueno 10 % = Bueno
Total 20

Tabla y gréafico 33. Calificacién general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua durante abril de 2022.

La tabla y el grafico 33 revelan que el 100 % de los encuestados manifesté estar
conforme con la atencion recibida durante la gestion realizada en la Oficina Territorial
Centro, otorgando una calificacién de Excelente y Bueno.

6.2.2. Nivel de conformidad por variable
0, 0,
60%
0, 0,
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Claridad de la Actitud/Disposicion Tiempo de espera
informacion
suministrada

M Excelente 45% 45% 45%

= Bueno 55% 55% 55%

Tabla y gréafico 34 Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua durante abril de 2022.
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La tabla y grafico 34 muestra que todas las variables presentan el mayor nivel de
conformidad frente a la atencion, con una calificacion del 100 %.

6.2.3. Nivel de conformidad frente al tipo de gestidn realizada

6.2.3.1. Tramite: Liquidacion de impuesto vehicular

80

80

80%
70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Tiempo de espera Claridad de la Actitud/Disposicién
informacion
suministrada
M Excelente 20% 20% 20%
H Bueno 80% 80% 80%

Tabla y gréfico 35. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacién de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede
Tulué durante abril de 2022.

La tabla y grafico 36 muestran que los ciudadanos que realizaron el tramite de
liquidacién de impuesto vehicular, presentan un nivel de conformidad general con la
atencioén recibida del 100 %, segun se describe en la siguiente grafica, de manera
general, y en la tabla con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

= Excelente
% %

Nivel Tiempo | Claridad | Actitud « Bueno

Conformidad 100 % 100 % 100 %

Tabla y gréafico 36. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron liquidacién de impuesto vehicular. Elaboracion propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua durante abril de 2022.
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6.2.3.2. Servicio: Adquisicidén de estampillas

60% 60%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Tiempo de respuesta Calidad del producto Facilidad para
0 servicio adquirir el producto o
servicio
M Excelente 60% 60% 60%
W Bueno 40% 40% 40%

Tabla y gréfico 37. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron compra de estampillas. Elaboracién
propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua durante
abril de 2022.

La tabla y grafico 38 muestran que los ciudadanos que realizaron la compra de
estampillas, presentan un nivel de conformidad general con la atencion recibida del
100 %, segun se describe en la siguiente grafica, de manera general, y en la tabla
con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

= Excelente

Nivel Tiempo Claridad Actitud « Bueno

Conformidad 100 % 100 % 100 %

Tabla y gréafico 38. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron compra de estampillas. Elaboracién propia, a partir de
datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua durante abril de 2022.

6.2.3.3. Orientacién

= Excelente
Calificacion Total °
Excelente 5 « Bueno
Bueno 5
Total 10

Tabla y gréafico 39. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron orientacion. Elaboracion propia, a partir
de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Tulua durante abril de 2022.

La tabla y grafico 39 revelan que el 100 % de los encuestados que solicitaron
orientacion respecto a la oferta institucional manifest6 estar conforme con la atencion
recibida durante la gestidon realizada en la Oficina Territorial Centro-sede Tulua,
otorgando calificacion Excelente y Bueno.
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6.3.Oficina Territorial Centro — Sede Buga

Para el mes de abril de 2022, se aplicaron de manera presencial 25 encuestas de
atencion a los ciudadanos y partes interesadas, que accedieron a los tramites y
servicios que ofrece la Oficina Territorial Centro, en la sede ubicada en el municipio

de 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
relacionadas con la atencion frente al tramite y/o servicio ofrecido.

6.3.1. Nivel general de conformidad con la atencién recibida

Calificacion Total ri = Excelente
2%

Excelente 3

Bueno 21 = Bueno

Regular 1 = Regular
Total 25

Tabla y gréafico 40. Calificacién general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Buga durante abril de 2022.

La tabla y el grafico 40 revelan que el 96 % de los encuestados manifestd estar
conforme con la atencion recibida durante la gestidn realizada en la Oficina Territorial
Centro-Sede Buga, otorgando una calificacién de Bueno y Excelente. Tan solo un 4
% expreso6 inconformidad, calificandolo de Regular.

6.3.2. Nivel de conformidad por variable

100% 84% 84% 84%
80%
60%
40%

9 12% 12%
20% 122 4% . 4% . 4%
0%
Claridad de la Tiempo de espera Actitud/Disposicion
informacion
suministrada
M Excelente 12% 12% 12%
® Bueno 84% 84% 84%
m Regular 4% 4% 0%
Malo 0% 0% 4%

Tabla y gréafico 41. Calificacién general otorgada por los usuarios encuestados. Elaboracion propia, a partir de datos obtenidos
en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Buga durante abril de 2022.
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La tabla y grafico 41 muestran que todas las variables presentan el mismo nivel de
conformidad frente a la atencion, con una calificacion del 96 %.

6.3.3. Nivel de conformidad frente al tipo de gestion realizada

6.3.3.1. Tramite: Liquidacion del impuesto vehicular

100%
80%
60%
40%
20%
0%
Tiempo de Claridad de la Actitud/
espera informacion Disposicion
suministrada
W Bueno 100% 100% 100%

Tabla y gréfico 42. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacion de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede
Buga durante abril de 2022.

La tabla y grafico 43 muestran que los ciudadanos que realizaron liquidacion de
impuesto vehicular en la Oficina Territorial Centro-sede Buga, presentan un nivel de
conformidad general con la atencion recibida del 100 %, segun se describe en la
siguiente tabla, con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

= Bueno

Nivel Tiempo | Claridad | Actitud

Conformidad 100% 100 % 100%

Tabla y gréfico 43. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron liquidacién de impuesto vehicular. Elaboraciéon propia, a
partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial centro-sede Buga durante abril de 2022.
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6.3.3.2. Servicio: Adquisicion de estampillas

100%
80%
60%
40%
20%

0%

5%

90%

5%

Tiempo de espera

M Excelente

M Bueno
Regular
Malo

5%
90%
5%
0.0%

90% 90%

5% 5% 5% 5%
Claridad de la Actitud/Disposicion
informacién
suministrada
5% 5%
90% 90%
5% 0.0%
0.0% 5%

Tabla y gréfico 44. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicion de estampillas. Elaboracion
propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencién aplicadas en la oficina territorial centro-sede Buga durante abril

de 2022.

La tabla y grafico 45 muestran que los ciudadanos que realizaron la compra de
estampillas presentan un nivel de conformidad general con la atencién recibida del
95 % e insatisfaccion de 5 %, segun se describe en la siguiente gréfica, de manera
general, y en la tabla con indicacion de los porcentajes reflejados en cada variable:

5%
A" = Excelente
N|vel_ Tlengpo Clan:lad Actltt)ud - Bueno
Conformu_jad 95% 95% 95% Regular
Inconformidad 5% 5% 5%

Tabla y gréafico 45. Nivel de conformidad de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas. Elaboracion propia, a partir
de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Buga durante abril de 2022.

6.3.3.3. Orientacién

Calificacion Total
Excelente 2 = Excelente
Total 2

Tabla y gréfico 46. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron orientacion. Elaboracion propia, a partir
de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Buga durante abril de 2022.

La tabla y grafico 46 muestran que el 100 % de los encuestados que solicitaron
orientacién respecto a la oferta institucional manifestd estar conforme con la atencion
recibida durante la gestion realizada en la Oficina Territorial Centro-sede Buga,
otorgando calificacion Excelente.
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7. Recomendaciones y sugerencias de los encuestados

En total, se recibieron 50 observaciones, de las cuales el 28 % esta relacionado con
los servidores publicos (mala atencién, mala actitud, mala informacién), el 14 %
manifiesta la necesidad de habilitar otra casilla para atencién de catastro, el 8 % se
refiere a la inconformidad en los tiempos de atencion, 6 % sugiere mejorar el proceso
para agendar las citas de pasaporte, 6 % solicita agilizar la fila de ingreso al edificio,
4 % esta relacionado con los tiempos de respuesta, 2 % solicita mejorar el tramite
por la pagina web, 2 % refiere la necesidad de mejorar el acceso de discapacitados a
la Oficina Norte, el 2 % esta relacionado con la necesidad de habilitar mas casillas
del banco, otro 2 % sugiere implementar turnos para la atencion de los tramites de
catastro, el 26 % son felicitaciones.

El 26 % de las observaciones recibidas se refiere a felicitaciones frente a la atencién
brindada.

El 74 % de las observaciones recibidas obedece a manifestaciones de inconformidad
frente a diferentes aspectos, destacando los siguientes:

15% 14% 14%
0
10%
8%
6% 6%
S‘y l l . . .
| ' '
0%
Mejorar actitud Habilitar otra No es clara la Mejorar el Agilizar fila de Demora en el Informar el Demoraen la
por parte de los casilla para informacion agendamiento de  ingreso al edificio llamado del turno  diligenciamiento atencion
funcionarios atencién de suministrada citas correcto del
catastro formulario de

impuesto
vehicular

Gréafico 47. Temas asociados a las manifestaciones de inconformidad realizadas por los usuarios encuestados. Elaboracion
propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de atencion aplicadas durante abril 2022.

La grafica anterior evidencia que el 14 % de los usuarios que manifestaron
inconformidades respecto a la atencion recibida sugiri6 que se debe mejorar la
actitud por parte de los funcionarios. Otro 14% de los encuestados manifestd la
necesidad de habilitar otra casilla para atencién de catastro, el 8 % se refiere a la
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falta de claridad en la informacion suministrada, el 6 % solicita mejorar el
agendamiento de citas para pasaporte, otro 6 % sugiere agilizar el ingreso al edificio,
el 4 % manifiesta demora en el llamado del turno, otro 4 % solicita que se le brinde la

informacion para el correcto diligenciamiento del formulario del impuesto vehicular y
otro 4 % manifiesta demora en la atencion.

Cabe resaltar que la liquidacion de impuesto vehicular obtuvo el mayor nimero de
observaciones negativas, con 12 de las 50 recomendaciones y sugerencias
recibidas, cuya mayoria estan relacionadas con la mala actitud por parte de los
funcionarios; seguido, estan los tramites y servicios de la Unidad de Catastro con 10
observaciones negativas, de las cuales la mayoria esta asociada con la solicitud de
habilitar otra casilla de atencion; después esta la adquisicion de estampillas con 8
observaciones, las cuales en su mayoria estan relacionadas con la falta de claridad
en la informacion suministrada.

8. CONCLUSIONES

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

e El nivel general de conformidad frente a la atencion brindada por los servidores
publicos de la entidad es del 96 %.

e El nivel de inconformidad general frente a a la atencién brindada por los servidores
publicos de la entidad es del 2,7 %.

e Para el presente mes el nivel general de conformidad frente a la atencién brindada
aumento en un 0,2 % en relacion al mes de marzo de 2022. De igual manera la
inconformidad de los ciudadanos frente a la atenciéon aumento en un 0,6 %.

e La variable mejor calificada fue la claridad de la informacion suministrada, con un
nivel de conformidad general del 97,2 %.

e La variable con calificacion méas baja fue el tiempo de espera con un nivel de
inconformidad general del 4 %.

e EIl tramite, servicio u OPA con mejor nivel de conformidad general respecto a la
atencion brindada son los tramites y servicios atendidos por la Unidad de Catastro,
con el 100 %.

e EI trdmite, servicio u OPA con calificacion méas baja es la liquidacién de impuesto
vehicular con un nivel de inconformidad del 4,6 %.

e La radicacion de PQRS en la Gobernacion del Valle del Cauca presenta un nivel
de conformidad general del 98,2 %.

e La Orientacion respecto a la oferta institucional en la Gobernacion del Valle del
Cauca presenta un nivel de conformidad general del 100 %.

e EI 85,3 % de los usuarios encuestados en la Ventanilla Unica se abstuvieron de
calificar la atencion recibida.
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El nivel general de conformidad para la Oficina Territorial Norte presenta una
calificacion del 100 %.

Las variables mejor calificadas en la Oficina Territorial Norte fueron la claridad de
la informacion suministrada y la actitud/disposicion, con un nivel de conformidad
general del 100 %.

La variable con calificacidn mas baja en la Oficina Territorial Norte, fue el tiempo
de espera con un nivel de inconformidad general del 1,8 %.

El nivel general de conformidad para la Oficina Territorial Centro sede Tulua
presenta una calificacion del 100 %.

Todas las variables presentaron un nivel de conformidad general del 100 % en la
Oficina Territorial Centro — sede Tulua

El nivel general de conformidad para la Oficina Territorial Centro-sede Buga
presenta una calificacion del 96 %.

El nivel de inconformidad general frente a a la atencion brindada por los servidores
publicos en la Oficina Territorial Centro-sede Buga, es del 4 %.

Todas las variables presentan el mismo nivel general de conformidad frente a la
atencion brindada en la Oficina Territorial Centro-sede Buga con una calificacion
del 96 %.

De 1048 personas encuestadas, se recibieron un total de 50 observaciones que
representan el 4,8 %.

De las 50 observaciones, 13 se refieren a factores de conformidad con el servicio
y 37 obedecen a manifestaciones de inconformidad frente a diferentes aspectos.
Se desataca la observacion “mejorar actitud por parte del funcionario” como uno
de los temas a tener en cuenta en los ejercicios de andlisis para mejora del
servicio.

El tramite con el mayor nimero de observaciones negativas es la liquidacion de
impuesto vehicular con un total de 12 recomendaciones, de las cuales 6 se
refieren a “mejorar actitud por parte del funcionario”, 2 esta relacionadas con la
“falta de informacion para diligenciar correctamente el formulario de liquidacion de
impuesto vehicular”.

En segundo lugar, con mas recomendaciones se encuentran los tramites y
servicios brindados por Unidad de Catastro, con 10 observaciones negativas
reportadas, solicitando “habilitar otra casilla de atencién”.
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9. RECOMENDACIONES

De acuerdo con el analisis realizado a los resultados de las encuestas de atencion al
usuario aplicadas a los ciudadanos y partes interesadas y los datos recopilados en el
sistema calificador de la Ventanilla Unica, sumado a las experiencias de los
encuestadores, se plantean las siguientes recomendaciones, con el propdésito de
fortalecer el proceso de servicio al ciudadano en la Gobernacion del Valle del Cauca.

e Indagar con los funcionarios de Unidad de Rentas que dificultades o
situaciones perciben ellos, como las mas frecuentes cuando los ciudadanos
realizan el tramite de la liquidacién del impuesto vehicular, esto con el fin de
identificar en qué parte del ciclo de atencién es posible realizar alguna
modificacion que conlleve a la optimizaciéon la cantidad del tiempo que
requiere para realizar el tramite.

¢ Dado que la inconformidad de los ciudadanos frente a la atencién aumentoé en
un 0,6% con relacién al mes de marzo se sugiere que los funcionarios que
atienden tramites y servicios de cara al ciudadano, participen de las
socializaciones que estan siendo desarrolladas por la Secretaria General
sobre temas como el lenguaje claro, tramites y servicios, atencion al
ciudadano, entre otros.

e Por medio de infografias, informar al servidor publico que la labor que realiza
es muy importante y es la razén de ser de la entidad, motivo por el cual, el
ciudadano merece ser atendido con una buena disposicion y actitud de
servicio, de modo que, al finalizar la atencién, el usuario se sienta conforme
con la atencion que reciba.

8.1. ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA DESARROLLO DE LAS
RECOMENDACIONES.

e Para la primera y segunda recomendacion se realizaron socializaciones de los
informes de percepcion segundo semestre de 2021 con las dependencias
relacionadas directamente con la informacion resultante de los informes
semestrales provenientes de las encuestas de percepcion, donde se dio a
conocer las observaciones que suministraron los ciudadanos con respecto a la
atencion. A partir de la informacion socializada por Secretaria General, las
dependencias se comprometieron a documentar las acciones de mejora
identificadas por cada dependencia de acuerdo al suministro de las
inconformidades expuestas por los ciudadanos.
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No obstante, se realizaron dos socializaciones en la entidad sobre
Racionalizacion de Tramites, una de ellas realizada con el Seminario de
Induccion y Reinduccioén el dia 6 de abril, a la cual asistieron 138 personasy la
segunda realizada por la Funcién Puablica el 21 de abril.

A demas se realizaron dos sensibilizaciones sobre atencion al ciudadano y el
tratamiento y gestion de PQRSDF a los servidores publicos de la entidad, las
cuales fueron el dia 4 abril y 26 de abril, donde asistieron un total de 200
personas, quedando como evidencia actas y listado de asistencia.

Cordialmente,

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

Archivese en: 1.01.1-27.18 Informes de atencion al ciudadano — Atencién.
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