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1. INTRODUCCION

La Gobernacion del Valle del Cauca, a través de la Secretaria General, presenta el informe
consolidado de satisfaccion de usuarios que han accedido a algunos tramites y servicios de
la entidad durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de marzo del 2024, con
el cual se da cumplimiento a la normativa vigente (Decreto 1499 de 2017 — Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, el Conpes 3785 de 2013 — Politica Nacional de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y Norma ISO 9001:2015), a los
lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional
de Planeacién y al Plan de Accion de la Politica de Servicio al Ciudadano de la Gobernacion
del Valle del Cauca.

Con el fin de apoyar el proceso de mejora continua en la calidad de la oferta institucional
de la Gobernacién del Valle del Cauca, se presenta el siguiente informe en el que se
adelanta el analisis en torno a las estadisticas obtenidas de las encuestas aplicadas,
identificando situaciones en la entrega de productos o servicios y formulando
recomendaciones con el fin de mejorar la atencion y el servicio al ciudadano.

2. OBJETIVO

Dar a conocer el grado de satisfaccion de los usuarios frente a los productos y/o servicios
gue ofrece la Gobernacién del Valle del Cauca y, plantear estrategias y acciones de mejora
e identificar acciones de racionalizacion que permitan mejorar la calidad e integracién del
uso de Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones en la oferta institucional

3. RESUMEN

Durante los meses comprendidos entre Enero — Marzo del 2024, se aplicaron 2303 encuestas
de Satisfaccién a ciudadanos y grupos de valor de la Gobernacion del Valle del Cauca, una
vez recibieron la respuesta o producto final, tras la gestién de sus tramites, servicios y otros
procedimientos administrativos en la entidad.
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SATISFACCION DE USUARIOS DE LA
GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA
ENERO - MARZO 2024

FACILIDAD PARA ADQUIRIR
EL PRODUCTO O SERVICIO

@ 95,4% Satisfaccion
@ 4,5% Insatisfaccion
@ 0,1% No sabe / No responde

NIVEL GENERAL DE SATISFACCION
@ 95,4% Satisfaccién
@ 4,5% Insatisfaccion
@ 0,1% No sabe / No responde u

i

ACTITUD Y DISPOSICION
DEL SERVIDOR PUBLICO

@ 97,2% Satisfaccion

RESPUESTA ACORDE
A SU SOLICITUD

® 98,3% Satisfaccién

~

SATISFACCION POR TRAMITE

@ 1,6% Insatisfaccién

@ 2,7% Insatisfaccion
@ 0,1% No sabe / No responde

@ 0,1% No sabe / No responde

i

ADQUISICION DE ESTAMPILLAS LIQUIDACION DE IMPUESTO VEHICULAR

@ 94,3% Satisfaccion

= @ 96,2% Satisfaccién
@ 5,7% Insatisfacciéon

@ 3,7% Insatisfacciéon

2 @ 0,1% No sabe / No responde

REGISTRO DE TiTULOS EN

PAZ Y SALVO DEPARTAMENTAL
EL AREA DE LA SALUD

]
= @ 94,3% Satisfaccion
® 4,9% Insatisfaccién ® 93,8% satisfaccion
@ 0,8% No sabe /No responde @ 6,2% Insatisfaccién
PQRSDF PASAPORTE

°o0o () 100% satisfaccion =

A L] ) 100% Satisfaccién

[y | gy

Imagen 1 Satisfaccion de Usuarios de la Gobernacion del Valle — Enero - Marzo 2024
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4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

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

La técnica utilizada fue encuesta, aplicando la férmula 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 esta estructurado con 13 preguntas, 8 abiertas y 5 cerradas, divididas en
tres secciones, las cuales se describen a continuacion:

A. Informacion 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 aplicacién de la encuesta.

Es importante identificar el lugar de aplicacion, puesto que el instrumento esta disefiado
para ser aplicado por cualquier dependencia o en cualquier punto de atencién de la
Gobernacion del Valle del Cauca, no soélo en su sede principal.

Fecha (dd/mm/aaaa) | Nombre del encuestador:

Nombre dependencia / Ventanilla No.
Casilla atencién

Lugar de Aplicacion: Palacio de San Francisco (Gobernacion del Valle del Cauca):()

Antigua Beneficencia del Valle: O

Oficina Territorial: Tulua( B/turaQ) Buga O Cartago O Otro: O ;Cual?
Oficina Territorial: Sur () Sur oriente () Sur occidente () (Sec. Salud)(
Municipio () ¢ Cual?

B. Percepcién del usuario.

En esta seccion se busca caracterizar la gestion realizada por el usuario en la entidad, e
indagar por la calificacion que le asigna, segun su experiencia, a las variables de tiempo,
calidad y facilidad; asi como también, identificar el nivel de satisfaccion general frente a
la gestidn realizada. Lo anterior en una escala de Malo, Regular, Bueno y Excelente.
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Con la recoleccion de esta informacion, se pretende levantar un diagnéstico de las
necesidades del usuario y grupos de valor respecto a la gestion realizada, lo cual
permitira priorizar esfuerzos para implementar mejoras asociadas al tramite, servicio u
otro procedimiento administrativo.

a. ¢Qué gestion realizo en la entidad?

Tramite ¢, Cual? OPA ;Cual?
Servicio ¢.Cual? PQRSDF ;Cual?

Sefior(a) Usuario(a): Su opinion es muy importante para nosotros pues nos permite mejorar nuestro desempefio y
calidad del servicio. Solicitamos su colaboracién respondiendo las siguientes preguntas para evaluar el nivel de
satisfaccion del producto o servicio que usted acaba de recibir.

En el siguiente formulario encontrara una escala de calificacion de 1 a 5, siendo
5 = Muy Satisfecho, 4 = Satisfecho 3 = Poco satisfecho, 2 = Insatisfecho, 1 = Muy Insatisfecho.

b. Califique cada uno de los aspectos:

ITEM A EVALUAR SEGUN LA SATISFACCION 5 4 3 2 1 | NJA

Indique el grado de satisfaccion con relacién al tiempo de espera en
la realizacion de su tramite o la prestacidn del servicio

Califique su nivel de satisfaccién frente al Tramite / Servicio / OPAS /
recibido y/o radicacién de PQRSDF.

Indique el grado de satisfaccion en cuanto a la facilidad para adquirir
su producto o servicio

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la actitud y disposicién por parte
del servidor publico que lo atendié?

Encuentra que la respuesta a su solicitud fue acorde con su
requerimiento

c. Recomendaciones y sugerencias:

C. Politica de proteccién de datos personales.

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

Autorizo el tratamiento de datos si() NO O

Con el fin de dar cumplimiento al Manual de Politica de Proteccion de datos personales de la Gobernacion del Valle del Cauca, la Ley 1581 de 2012, el
Decreto 1377 de 2013, y la Ley 1712 de 2014, la 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 de mejorar el servicio al ciudadano a través de los servicios, tramites, OPAS y PQRSDF que ofrece la entidad.
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5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS ENCUESTAS APLICADAS EN EL
NIVEL CENTRAL

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y 31 de marzo del 2024, se
aplicaron 2.303 encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y grupos de valor de la
Gobernacion del Valle del Cauca, una vez recibieron la respuesta o producto final, tras
la gestibn de sus tramites, servicios u otros procedimientos administrativos en la
entidad.

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

5.1. Lugar de aplicacion

LUGAR TOTAL l = GOBERNACION DEL
GOBERNACION DEL VALLE 2136 VALLE DEL CAUCA
DEL CAUCA
OFICINA TERRITORIAL = OFICINA TERRITORIAL
NORTE 167 NORTE
TOTAL 2303

Tabla 1y grafico 1. Lugar de aplicacion de la encuesta.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

La tabla 1y el grafico 1 muestran que la aplicacién de encuestas de satisfaccion se realizo
en el punto de atencion principal de la Gobernacion del Valle del Cauca y se extendio a las
oficinas territoriales del Centro, Norte y a otros puntos de atencion del Departamento.

5.2. Gestion realizada

GESTION TOTAL

SERVICIO 1376 = SERVICIO

TRAMITE 902 = TRAMITE
PQRS 25 PQRS
TOTAL 2303

Tabla 2 y gréafico 2. Gestion realizada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024
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La tabla 2 y el grafico 2 muestra que los servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del
Cauca presentan mayor demanda por parte de los ciudadanos en comparaciéon con los
servicios y tramites.

De acuerdo con el andlisis realizado el 60% de los encuestados se acercan a la Entidad a
realizar gestion sobre los servicios, el 39% sobre tramites y el 1,1% en radicacion de
PQRSDF.

5.3. Nivel general de satisfaccion

1006077 0.1% = MUY SATISFECHO (5)
CALIFICACION TOTAL \ SATISFECHO (4
MUY SATISFECHO (5) | 1759 {0.0% @
SATISFECHO (4) 437 POCO SATISFECHO (3)
POCO SATISFECHO (3) | 66
INSATISFECHO (2) > = INSATISFECHO (2)
MUY INSATISFECHO (1) | 17 = MUY INSATISFECHO (1)
N/A 2
TOTAL 2303 = N/A

Tabla 3y gréafico 3. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024
La tabla 3 y el grafico 3 revelan que el 95,35% de los encuestados manifestd estar
satisfecho de manera general con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion
realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando una calificacion de Bueno y

Excelente.

El 4,56% expreso insatisfaccion, calificandolo de Regular y Malo; y el 0,09% de los
encuestados se abstuvo de responder esta pregunta.
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5.4. Nivel general de satisfaccion por variable

la actitud y disposiﬁ')n por

la facilidad para adquirir su parte del servidor publico que

producto o servicio

la respuesta a su solicitud fue
acorde con su requerimiento

lo atendié
m MUY SATISFECHO (5) 78,07% 82,98% 84,24%
SATISFECHO (4) 17,15% 14,20% 14,11%
POCO SATISFECHO (3) 3,30% 1,48% 0,74%
m INSATISFECHO (2) 0,48% 0,35% 0,17%
® MUY INSATISFECHO (1) 0,96% 0,91% 0,69%
uN/A 0,04% 0,09% 0,04%

Gréfico 4. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

El grafico 4 muestran que el 98,6% de los encuestados manifestaron estar satisfechos
frente a la variable respuesta a su solicitud, el 97,1% frente a la actitud y disposicion y el 95
,1% frente a la facilidad para adquirir el producto.

El 4,7% de los encuestados manifestaron estar insatisfechos frente a la facilidad para
adquirir el producto, el 2,7% frente a la variable frente a la actitud y disposicion y el 1,6%
frente a la variable respuesta a su solicitud.
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5.5. Nivel de satisfaccion frente al tipo de gestion realizada

5.5.1 Tramite

CALIFICACION TOTAL

MUY SATISFECHO (5) 673

SATISFECHO (4) 177

POCO SATISFECHO (3) 33

INSATISFECHO (2) 12

MUY INSATISFECHO (1) 7

TOTAL 902

1,3%
3,7
19,6%

0,8%

= MUY SATISFECHO (5)
SATISFECHO (4)
POCO SATISFECHO (3)
= INSATISFECHO (2)
= MUY INSATISFECHO (1)
= N/A

Tabla 4 y gréafico 5. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron tramites.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero

- Marzo 2024

Latabla 4y el grafico 5 evidencian que el 94,2% de los encuestados que realizaron tramites
manifestd estar satisfecho con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion
realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando calificacion de Bueno y

Excelente.

El 5,76% expreso insatisfaccion, calificandolo de Regular y malo.

5.5.2 Servicio

CALIFICACION TOTAL
MUY SATISFECHO (5) 1069
SATISFECHO (4) 253
POCO SATISFECHO (3) 33
INSATISFECHO (2) 10
MUY INSATISFECHO (1) 9
N/A 2
TOTAL 1376

= MUY SATISFECHO (5)
SATISFECHO (4)
POCO SATISFECHO (3)
= INSATISFECHO (2)
= MUY INSATISFECHO (1)
= N/A

Tabla 5y gréfico 6. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron servicios.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero

- Marzo 2024

La tabla 5 y grafico 6 muestran que el 96,1% de los encuestados que realizaron servicios
manifestd estar satisfecho con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion
realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando calificacion de Bueno y

Excelente.
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El 3,8% expreso insatisfaccion, calificAndolo de Regular y Malo; y el 0,1% de los
encuestados se abstuvo de responder esta pregunta.

5.5.3 PQRSD
CALIFICACION TOTAL = MUY SATISFECHO (5)
MUY SATISFECHO (5) 17

SATISFECHO (4)
SATISFECHO (4)

MUY INSATISFECHO (1) 1
TOTAL 25

= MUY INSATISFECHO (1)

Tabla 6 y gréafico 7. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron PQRSD.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024.

La tabla 6 y grafico 7 revelan que el 96% de los encuestados que radicaron peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias manifestd estar satisfecho con la respuesta o producto
obtenido luego de la gestion realizada en la Gobernacion del Valle del Cauca, otorgando
calificacion de Bueno y Excelente.

El 4,0% expreso insatisfaccion, calificAndolo de Regular y Malo.
5.6. Nivel de satisfaccion frente a un tramite, servicio u OPA especifico

Del total encuestas aplicadas, se resalta que el 98,78% fueron realizadas sobre los
productos o respuestas de los siguientes tramites, servicios u OPA:

TRAMITE/SERVICIO JOPA | TOTAL " 0.3% = ESTAMPILLAS
ESTAMPILLA 1251
S S > 11,3% = IMPUESTO
IMPUESTO VEHICULAR 637 VEHICULAR
REGISTRO DE TITULOS DE REGISTRO DE
_ ZséLSUA[I)_ - 258 TITULOS DE SALUD
DEPARTAMENTAL 122 ) E’éﬁZRSTﬁSNTAL
PASAPORTE 7 - PASAPORTE
TOTAL 2275

Tabla 7 y grafico 8. Tramite, servicio u OPA especifico realizado por los encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024
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La tabla 7 y el gréfico 8 reflejan que los tramites mas representativos son la adquisicion de
estampillas con un 55,0%, seguido de la liquidacién del impuesto vehicular con un 28%,
registro de titulos de salud con un 11,3%, paz y salvo departamental 5,4% y el trdmite de
pasaportes con una calificacion del 0,3%.

PAZY SALVO IMPUESTO REGISTRO DE i
ESTAMPILLAS DEPARTAMENTA TITULOS DE PQRSD ORIENTACION PASAPORTE
VEHICULAR
L SALUD

BMUY SATISFECHO (5) 78,3% 71,3% 74,7% 73,6% 53,3% 90,0% 100,0%

SATISFECHO (4) 17,9% 23,0% 19,6% 20,2% 46,7% 0,0% 0,0%

POCO SATISFECHO (3) 2,5% 1,6% 3,1% 5,0% 0,0% 0,0% 0,0%
H INSATISFECHO (2) 0,6% 2,5% 1,4% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0%
EMUY INSATISFECHO (1) 0,6% 0,8% 1,1% 0,0% 0,0% 10,0% 0,0%
uN/A 0,1% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Grafico 9. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados a tramite, servicio u OPA especifico.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024
El gréfico 9 revela que el 100% de los encuestados manifestd su satisfaccion frente al
trdmite para la adquisicién de estampilla, PQRSD, el 96,2% adquisicién de estampillas, el
94,3% frente al impuesto vehicular, el 93,8% frente al registro de titulos de salud, 94,3%
paz y salvo departamental y el 90% frente a la orientacion.

El 10% manifesto su insatisfaccion frente a la orientacion, el 6,2% frente al registro de salud,
el 5,6% frente al impuesto vehicular, el 4,9% paz y salvo departamental y el 3,7% frente a
la adquisicion de estampillas.
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5.6.1 Adquisicion de estampillas

TIEMPO DE ESPERA SATISFACCION TRAMITE/SERVICIO
H MUY SATISFECHO (5) 70,34% 78,34%
SATISFECHO (4) 20,30% 17,91%
POCO SATISFECHO (3) 5,76% 2,48%
H INSATISFECHO (2) 2,16% 0,56%
EMUY INSATISFECHO (1) 1,28% 0,64%
uN/A 0,16% 0,08%

Gréafico 10. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicion de estampillas.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

El grafico 10. evidencia que la variable con el mayor porcentaje de conformidad al momento
de adquirir estampillas se presenta para satisfaccion de tramite/servicio, con un 96,24% y
un porcentaje de inconformidad de 9,19% frente a la variable tiempo de espera.

1,3% 0,2% « MUY SATISFECHO (5)

2,2% '
)

SATISFECHO (4)

FACILIDAD A RESPUESTA . POCO SATISFECHO (3
VARIABLES ADQUIRIR EL Df\SCPTgSLI’gI gN ASU ARy )
PRODUCTO SOLICITUD
- = INSATISFECHO (2)
SATISFACCION 96,6% 97,8% 98,9%
INSATISFACCION 3,3% 2,1% 1,0% = MUY INSATISFECHO (1)

=N/A

Tabla 8 y grafico 11. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfacciéon aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

La tabla 8 y gréfico 11 evidencia que la variable con el mayor porcentaje de satisfaccion, es
la respuesta a su solicitud, con un 98,9%.

La variable con el mayor porcentaje de insatisfaccion es la facilidad a adquirir el producto,
con un 3,3%.
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5.6.2 Liquidacion del impuesto vehicular

® MUY SATISFECHO (5)
SATISFECHO (4)

POCO SATISFECHO (3)

® INSATISFECHO (2)

EMUY INSATISFECHO (1)

uN/A

TIEMPO DE ESPERA

67,03%
19,47%
7,54%
2,35%
3,30%
0,31%

SATISFACCION TRAMITE/SERVICIO
74,73%
19,62%
3,14%
1,41%
1,10%
0,00%

Gréfico 12. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidacién de impuesto vehicular.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024.

El grafico 12. evidencia que la variable con el mayor porcentaje de conformidad al momento
de realizar la liquidacion del impuesto vehicular se presenta para satisfaccion de
tramite/servicio, con un 94,35% y un porcentaje de inconformidad de 13,19% frente a la
variable tiempo de espera.

FACILIDAD A RESPUESTA
VARIABLES ADQUIRIR EL D'IASCPT(')TSLIJCDIgN ASU
PRODUCTO SOLICITUD
SATISFACCION 93,7% 96,4% 97,3%
INSATISFACCION 6,3% 3,6% 2,7%

3,3%
!
es,taﬂ1

18,9%

1

0
0,8% = MUY SATISFECHO (5)

SATISFECHO (4)

POCO SATISFECHO (3)
= INSATISFECHO (2)
= MUY INSATISFECHO (1)

= N/A

Tabla 9 y grafico 13. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron liquidacién de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

La tabla 9 y grafico 13 muestra que la variable con el mayor porcentaje de satisfaccion es
la respuesta a su solicitud, con un 97,3%.

La variable con el mayor porcentaje de insatisfaccion es la facilidad para adquirir el
producto, con un 6,3%.
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5.6.3 Pazy salvo departamental

TIEMPO DE ESPERA SATISFACCION TRAMITE/SERVICIO
B MUY SATISFECHO (5) 65,57% 71,31%
SATISFECHO (4) 18,85% 22,95%
POCO SATISFECHO (3) 6,56% 1,64%
® INSATISFECHO (2) 3,28% 2,46%
B MUY INSATISFECHO (1) 4,92% 0,82%
uN/A 0,82% 0,82%

Gréfico 14. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que solicitaron paz y salvo departamental.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfacciéon aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero -
Marzo 2024

El grafico 14. evidencia que la variable con el mayor porcentaje de conformidad al momento
de obtener el paz y salvo departamental se presenta para satisfaccion de tramite/servicio,
con un 94,26% y un porcentaje de inconformidad de 14,75% frente a la variable tiempo de

espera.
0,8%
‘ = MUY SATISFECHO (5)
6.0 SATISFECHO (4)
FACILIDADA [, ~rirupy | RESPUESTA POCO SATISFECHO (3)
VARIABLES | ADQUIRIR EL ) A SU 18,9%

proDUCTO | PISPOSICION | o)\ e1rup b = INSATISFECHO (2)

SATISFACCION 93,7% 96,4% 97,3% = MUY INSATISFECHO (1)
INSATISFACCION 6,3% 3,6% 2,7% = N/A

Tabla 10 y gréafico 15. Nivel de satisfaccion de los usuarios que solicitaron paz y salvo departamental.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfacciéon aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

La tabla 10 y grafico 15 muestran que la variable con el mayor porcentaje de satisfaccion
es la respuesta a su solicitud, con el 97,3%.

La variable con el mayor porcentaje de insatisfaccion es la facilidad para adquirir el
producto, con un 6,3%.
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5.6.4 Registro de titulos en el area de la salud

TIEMPO DE ESPERA TRSAAI\)I—II'?I'E:/AS(I?I;I\?IQIO
m MUY SATISFECHO (5) 69,77% 69,77%
SATISFECHO (4) 22,87% 22,87%
POCO SATISFECHO (3) 5,43% 5,43%
® INSATISFECHO (2) 1,16% 1,16%
B MUY INSATISFECHO (1) 0,78% 0,78%

Gréfico 16. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron registro de titulos en el area de la salud.
Elaboracioén propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024
El grafico 16. evidencia que las variables en estudios al momento de realizar el registro de
titulos en el area de la salud presentan una satisfaccion de tramite/servicio y tiempo de
espera, con un 96,24% respectivamente y un porcentaje de inconformidad de 7,36% frente

a la variable tiempo de espera.

0,8% = MUY SATISFECHO (5)
3
FACILIDAD A |, ~rirUpy | RESPUESTA 6,6% SATISFECHO (4)
VARIABLES | ADQUIRIR EL ) ASU
propucTo | PISPOSICION | o6, ic17uD POCO SATISFECHO (3)
o 0, 0, 0, 0,
SATISFACCIO!\I 92,2% 96,9% 99,2% 18,9% = INSATISFECHO (2)
INSATISFACCION 7,8% 3,1% 0,8%

= MUY INSATISFECHO (1)
= N/A
Tabla 11 y gréafico 17. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron registro de titulos en el area de la salud.

Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre Enero
- Marzo 2024

La tabla 11 y el grafico 17 muestran que la variable con el mayor porcentaje de satisfaccion
es la respuesta a su solicitud, con el 99,2%.

La variable con el mayor porcentaje de insatisfaccion es la facilidad para adquirir el
producto, con un 7,8%.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU REPRODUCCION
POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR (A) Y/O SU REPRESENTANTE

Pagina 17de 27



Departamento del Valle Cédigo: FO- M4-P1-34

del Cauca

INFORME DE SATISFACCION, Version: 01
ATENCION Y/O EXPECTATIVAS DE LA
CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR

Fecha de Aprobacion: 23/11/2023

4]

Gobernaciéon

N

Pagina: 18 de 27

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 Administracién Central y acercar al gobierno departamental a los ciudadanos y grupos
de valor para lograr una gestion mas eficiente, agil y directa, se constituyen las Oficinas
Territoriales Centro, Norte, Sur y Pacifico. Estas oficinas son dependencias adscritas al
despacho de la Secretaria General, cuyo propdsito principal es apoyar la descentralizaciéon
y desconcentracion administrativa de la Gobernacion del Departamento del Valle del Cauca.

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

6.1 Oficina Territorial Norte

Durante el primer trimestre de 2024, se aplicaron de manera presencial 60 encuestas de
satisfaccion a los ciudadanos y grupos de valor, que accedieron a los tramites y servicios
gue ofrece la Oficina Territorial Norte, ubicada en el municipio de Cartago.

A continuacién, se muestras las cifras consolidadas de los resultados obtenidos:

6.1.1 Nivel general de satisfaccion

P = MUY SATISFECHO (5)
CALIFICACION TOTAL 2,9%
MUY SATISFECHO (5) 1759 SATISFECHO (4)
437
SATISFECHO (4) POCO SATISFECHO (3)
POCO SATISFECHO (3) 66
INSATISFECHO (2) 22 « INSATISFECHO (2)
MUY INSATISFECHO (1) 17
N/A 2 = MUY INSATISFECHO (1)
TOTAL 2303

= N/A

Tabla 12 y gréafico 18. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el
periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024
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La tabla 12 y el grafico 18 revelan que el 95,3% de los encuestados manifestd estar
satisfecho de manera general con la respuesta o producto obtenido luego de la gestion
realizada en la Oficina Territorial Norte, otorgando una calificacion de Excelente y Bueno.
Tan solo el 4,6% expreso insatisfaccion, calificAndolo de Regular y Malo. Un 0,1% de los
encuestados se abstuvo de responder esta pregunta.

6.1.2 Nivel general de satisfaccion por variable.

la actitud y disposicion por la respuesta a su solicitud

la facilidad para adquirir su

roducto 0 Servicio parte del servidor publico fue acorde con su
P gue lo atendié requerimiento
E MUY SATISFECHO (5) 94,01% 94,01% 94,61%
SATISFECHO (4) 2,99% 3,59% 3,59%
POCO SATISFECHO (3) 1,20% 1,20% 0,60%
mINSATISFECHO (2) 0,00% 0,60% 0,00%
m MUY INSATISFECHO (1) 1,20% 0,00% 0,60%
mN/A 0,60% 0,60% 0,60%

Gréfico 19. Calificacion general otorgada por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el
periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024

El grafico 19, revelan que el 98,2% de los encuestados manifestd estar satisfecho frente a
la variable respuesta a su solicitud fue acorde con su requerimiento luego de la gestion
realizada en la Oficina Territorial Norte, otorgando una calificacion de Excelente y Bueno.
Ademas del 0,6% de los encuestados se abstuvo de responder esta pregunta. También
evidencia que la variable con el mayor nivel de insatisfaccion es la facilidad para adquirir su
producto o servicio, con una calificacion del 2,4%, seguido de la variable actitud y
disposicion por parte del servidor publico con el 1,8%.
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6.1.3 Nivel de satisfaccion frente al tipo de gestion realizada.

6.1.3.1 Tramite: Liquidacion del impuesto vehicular

® MUY SATISFECHO (5)
SATISFECHO (4)

TIEMPO DE ESPERA
98,61%
1,39%

SATISFACCION TRAMITE/SERVICIO

98,61%
1,39%

Gréafico 20. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron liquidaciéon de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el
periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024

El grafico 20. evidencia que las variables en estudios al momento de realizar el Tramite:
Liquidacion del impuesto vehicular presentando un porcentaje del 100% de conformidad en
las variables tiempo de espera y la satisfaccion en los tramites/servicios.

FACILIDAD
PARA RESPUESTA
VARIABLES ADQUIRIR EL D?SCPTcleslngl gN A'SU
PRODUCTO O SOLICITUD
SERVICIO
SATISFACCION 98,6% 100,0% 100,0%
INSATISFACCION 1,4% 0,0% 0,0%

= MUY SATISFECHO (5)

SATISFECHO (4)

Tabla 13 y gréafico 21. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron liquidacion de impuesto vehicular.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el
periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024

La tabla 13 y gréfico 21 muestran que la variable con el mayor porcentaje de satisfaccion
son la respuesta a su solicitud y actitud y disposicion, con el 100%.

La variable con el mayor porcentaje de insatisfaccion es la facilidad para adquirir el
producto, con un 1,4%.
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6.1.3.2 Servicio: Adquisicion de estampillas

TIEMPO DE ESPERA SATISFACCION TRAMITE/SERVICIO
H MUY SATISFECHO (5) 90,91% 90,91%
SATISFECHO (4) 5,68% 6,82%
POCO SATISFECHO (3) 1,14% 1,14%
® INSATISFECHO (2) 0,00% 0,00%
B MUY INSATISFECHO (1) 1,14% 0,00%
uN/A 1,14% 1,14%

Gréfico 22. Calificacion otorgada por los usuarios encuestados que realizaron adquisicién de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el
periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024

El grafico 22. evidencia que las variables en estudios al momento de realizar el Servicio:
Adquisicion de estampillas presentando un porcentaje de conformidad del 97,73% en la

variable satisfaccion en los tramites/servicios de la gobernacion del valle del cauca. Ademas
de una inconformidad del 2,28 frente a la variable tiempo de espera.

5 o3 0,2%
e " = MUY SATISFECHO (5)
5,8%
FACILIDAD SATISFECHO (4)
PARA ACTITUD Y | RESPUESTA
VARIABLES ADQUIRIR EL < A SU 20.3% POCO SATISEECHO (3
PRODUCTO O | DISPOSICION | o) \eimup =0 ®
SERVICIO = INSATISFECHO (2)
SATISFACCION 96,6% 96,6% 97, 7%
= MUY INSATISFECHO (1)
INSATISFACCION 2,3% 2,3% 1,1% /
= N/A

Tabla 14 y gréafico 23. Nivel de satisfaccion de los usuarios que realizaron adquisicion de estampillas.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial norte durante el
periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024

La tabla 14 y grafico 23, muestran que la variable con el mayor porcentaje de satisfaccion
son la respuesta a su solicitud, con el 97,7%.

Las variables con el mayor porcentaje de insatisfaccion son la facilidad para adquirir el
producto y la actitud y disposicion, con un 2,3%.

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU REPRODUCCION
POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR (A) Y/O SU REPRESENTANTE

Pagina 21de?27



Departamento del Valle
del Cauca

Nl

Gobernaciéon

INFORME DE SATISFACCION,
ATENCION Y/O EXPECTATIVAS DE LA
CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR

Cadigo: FO- M4-P1-34

Version: 01

Fecha de Aprobacion: 23/11/2023

Pagina: 22 de 27

6.1.3.3 PQRSDF

CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 2
TOTAL 2

= MUY SATISFECHO (5)

Tabla 15 y gréafico 24. Calificacién otorgada por los usuarios encuestados que realizaron PQRSD.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas en la oficina territorial centro-sede Cartago
durante el periodo comprendido entre Enero - Marzo 2024

La tabla 15 y grafico 24. Evidencia la conformidad que presentan los ciudadanos frente a
la respuesta obtenida por parte de los funcionarios de la Gobernacion del Valle del Cauca,
al momento de radicar PQRSDF durante el primer trimestre del 2024 con una calificacién
del 100% de satisfaccion por parte de los ciudadanos.
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7. RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS DE LOS ENCUESTADOS

En total, se recibieron 145 observaciones durante el primer trimestre del 2024, donde se
analiz6 que el 69,6% manifiesta la necesidad de mejorar los tiempos de atencion en
servicios y tramites prestados por la Gobernacion del Valle del Cauca. Entre éstos, se
encuentran: la mejora en la solicitud de impuesto vehicular, cobro coactivo, los servicios y
trdmites en el banco; asi como el mejoramiento del tiempo de atencion y respuesta de los
tramites o servicios.

El 6,2% de los encuestados (contribuyentes) manifestaron su insatisfaccion frente a la
actitud por parte de los funcionarios.

El 4,1% de las encuestas obtenidas hacen referencia a la conformidad con la atencion
prestada.

El 5,5% de los encuestados manifestaron la necesidad de mejorar la informacion brindada
por parte de los funcionarios de las ventanillas de atencién y el mddulo de atencion.

NS/NR || 0,7%

CONFORMIDAD CON LA ATENCION PRESTADA [l 4.1%

MEJORAR LOS TRAMITES (COBRO COACTIVO, PAZ Y SALVO - 4.1%
DEPARTAMENTAL, LIQUIDACION DE IMPUESTOS) 170

MEJORAR LA INFORMACION AL CIUDADANO [l 5,5%

MEJORAR LA ACTITUD POR PARTE DE LOS FUNCIONARIOS [l 6.2%

MEJORA INSTITUCIONAL (JORNADAS DESCENTRALIZADAS / I 135
CENTRALIZADAS) o

MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION Y RESPUESTA DE LOS _ 25 5
TRAMITES O SERVICIOS 1970

MEJORAR LOS SERVICIOS, TRAMITES Y METODOS DE PAGO _ 40.0%
EN EL BANCO 70

Gréafico 25. Temas asociados a las manifestaciones de inconformidad realizadas por los usuarios encuestados.
Elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el periodo comprendido entre
Enero - Marzo 2024

El 13,8% de las sugerencias obtenidas siguieren realizar mejoras institucionales (jornadas
descentralizadas /centralizadas) y el 0,7% de los encuestados se abstuvo de responder.
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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:

Entre las variables que se presentaron al momento de este estudio, se encontr6 que la
variable "la respuesta a su solicitud fue acorde con su requerimiento” presenta el 98,35%
de satisfaccion. Por consiguiente, la variable "la facilidad para adquirir su producto o
servicio" tiene un 4,73% de insatisfaccion al momento de la atencion.

El nivel de satisfaccion frente a los tramites brindados dentro de la Gobernacion del Valle
del Cauca presenta un nivel de conformidad del 94,2% y un nivel de insatisfaccion del
5,7%.

El nivel de satisfaccion frente a los servicios brindados dentro de la Gobernacién del
Valle del Cauca muestra un nivel de conformidad del 96% y un nivel de insatisfaccion
del 3,8%. EIl 0,2% que se abstuvo de responder.

El nivel de satisfacciéon frente a la radicacion de las PQRSDF en la Gobernaciéon del
Valle del Cauca presenta un nivel de conformidad del 96% y un nivel de insatisfaccion
del 4%.

Los tramites y servicios prestados por la Gobernacion del Valle del Cauca a nivel general
presentan un porcentaje de satisfaccion del 96,2% para la adquisicion de estampillas.

El trAmite con mayor insatisfaccion es la orientacién, con un 10%.

El trdmite de liquidacion de impuestos presenta un nivel de conformidad del 94,3% en
la variable satisfaccion en los tramites /servicios, una inconformidad del 13,2% en su
variable de tiempo de espera. Ademas, se evidencia que las variables "satisfaccion en
los tramites /servicios" presentaron inconformidad con calificaciones de 5,7% cada uno.

El tramite de paz y salvo departamental presenta un nivel de conformidad del 94,2% en
su variable satisfaccibn en los tramites /servicios. Sin embargo, se observa una
inconformidad del 14,7% en la variable tiempo de espera. Se aclara que también se
presentan debilidades en la variable " satisfaccion en los tramites /servicios ", con un
4,9% de insatisfaccion para cada variable.
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El tramite de registro de titulos de salud presenta un nivel de satisfaccion general del
92,6% en las variables satisfaccion tramites/servicio, seguido del 92,6% en la variable
tiempo de espera. Ademas, se registra una insatisfaccion del 7,36% frente a las
variables satisfaccion tramites/servicio y tiempo de espera.

La Oficina Territorial Norte — Cartago presenta un nivel de conformidad del 95,4% en las
variables evaluadas al momento de realizar tramites, servicios y OPAS prestados por la
Gobernacion del Valle del Cauca. Ademas, muestra una inconformidad del 4,6% a nivel
general.

La Oficina Territorial Norte — Cartago presenta, en su tramite de liquidacion de impuesto
vehicular, un nivel de conformidad del 100% en las variables en estudio.

La Oficina Territorial Norte — Cartago exhibe, en su servicio de estampillas, un nivel de
conformidad del 97,73% y 96,59% en las variables tiempo de espera y satisfaccion en
trdmites /servicios, otorgando calificaciones de "excelente" y "bueno", con una
insatisfaccion del 2,27%.

9. RECOMENDACIONES

De acuerdo con el analisis realizado a los resultados de las encuestas aplicadas a los ciudadanos
y grupos de valor y las experiencias de los encuestadores, se plantean las siguientes
recomendaciones, con el propésito de fortalecer el proceso de servicio al ciudadano en la
Gobernacion del Valle del Cauca:

Considerando los resultados obtenidos, los ciudadanos expresan insatisfaccion frente a las
variables atencion oportuna para los tramites de adquisicién de estampillas (9,6), liquidacion de
impuesto vehicular (12%). Se sugiere a la Unidad Especial de Rentas implementar acciones de
mejora para abordar este aspecto y asi optimizar la experiencia de los usuarios en dichos
procesos.

Fortalecer habilidades en los funcionarios para la atencion al ciudadano, de manera que el servicio
que se brinde sea de calidad, oportuno y con amabilidad.

Realizar mesas de trabajo con las dependencias directamente involucradas en la mejora de la
percepcion ciudadana, socializando los informes trimestrales en mesas de trabajo, reuniones
virtuales, con el fin de identificar acciones de mejora que fortalezcan el servicio al ciudadano.

Articular los enlaces de las dependencias que lideran el lenguaje claro, la caracterizacion de
ciudadanos y grupos de valor, con el propésito de implementar estrategias conducentes a la
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VII.

mejora del servicio teniendo como enfoque los lineamientos establecidos desde estos
procedimientos.

Dar a conocer los derechos y deberes de los ciudadanos a través de la socializacion de la carta al
trato digno.

Fortalecer los canales virtuales para la atencion de los ciudadanos, implementando el chat bot en
la pagina web con preguntas recurrentes, promocionando los tramites y servicios virtuales que
ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca.

Generar sinergia con todas las Oficinas Territoriales que prestan servicios de manera presencial,
para la implementacion de la medicion de la percepcién y conocer el nivel de satisfaccién de los
ciudadanos en el territorio. Oficina Territorial Centro — Sede Tulua y Buga, con el propoésito de
contar con datos suficientes para ser objetivos en la medicion, el cual debe estar sustentado en
una muestra representativa.

10. ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA DESARROLLO DE LAS
RECOMENDACIONES

e Se realiz6 socializacién de la Matriz de errores de las encuestas para el personal del Médulo al

Atencién el Ciudadano, con el propésito de presentar las dificultades encontradas en el
diligenciamiento de las encuestas aplicadas a los usuarios y establecer compromisos por parte
de los encuestadores.

Se encuentra en fase de revision los instrumentos de aplicacion para medicion de la
atencion, con el propdsito de generar preguntas acordes a la realidad institucional y los
requerimientos de los ciudadanos, con el fin de avanzar en la medicién de la experiencia
ciudadana. el modelo de encuesta se trabaja con la metodologia SERVQUAL y la guia del
Departamento Administrativo de la Funcién Puablica.

Con el propésito de orientar efectivamente a los ciudadanos, se adelantan ciclos de
capacitacion al personal del Médulo de atencion al ciudadano, para el primer trimestre
se socializaron los siguientes temas:

Secretaria de Educacion:

-Areas en las que se divide la Secretaria de Educacion

-Tramites y servicios por area.

-Tramites registrados en el sitio web de la Secretaria de Educacion

-Punto principal de atencién al ciudadano de la secretaria SAC, y ventanilla 10 en la
Ventanilla Unica.

-Municipios certificados y no certificados del departamento
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-Tramites con mayor demanda de la Secretaria

-Legalizacion de diplomas

-Solicitudes que deben radicarse por aplicativo SAC

Unidad de Rentas:

-Tramites y servicios pertenecientes a la Unidad de Rentas

-Requisitos para cada tramite o servicio

-Liquidar impuestos y estampillas en linea

-Coémo funciona la solicitud de cita virtual por medio del portal web de la gobernacion
-Punto de pagos autorizados

Se adelantan mesas de trabajos con el equipo que opera el Sistema de Gestién Social Integral
del Valle del Cauca SIGESI como uno de los proveedores de servicios informaticos de la
Gobernacion del Valle del Cauca para la revision del CHAT a través de la pagina Web de la
entidad, el cual seria un nuevo canal de atencion a la ciudadania.

Se inici6 con la primera fase de socializacion de la carta al trato digno, disponible en
https://www.valledelcauca.gov.co/documentos/11297/carta-de-trato-digno-al-ciudadano/,
posteriormente se sensibilizara al personal del Médulo de Atencién y de manera presencial la
entrega del documento a ciudadanos que ingresan para atencién en las ventanillas Unicas.

Se encuentra en proceso el levantamiento de un diagnostico para la identificacién de los
servicios que prestan las oficinas territoriales, con el propdsito de identificar las necesidades
administrativas de los procedimientos que se lideran desde la Secretaria General para realizar
los acompafiamientos en la adecuada implementacién de los lineamientos y herramientas que
desde el proceso Servicio al Ciudadano en términos de medicién de percepcion y PQRSDF se
han establecido.

Cordialmente,

o U V

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

Archivese en: 1.07.1-38.45 Informes de satisfaccion al ciudadano.
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