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1. Introduccion

La Alcaldia Municipal de Pasto, a través de la Unidad de Atencion al Ciudadano vy la
Oficina de Planeacién de Gestion Institucional, desarrolld el presente informe de
caracterizacion y medicion de la percepcion ciudadana sobre la prestacion de tradmites
en la enfidad, con el propdsito de identificar las principales caracteristicas, necesidades,
preferencias y niveles de satisfaccion de la ciudadania y grupos de valor que acceden
a los servicios institucionales.

Este ejercicio se constituye como una herramienta de apoyo para el fortalecimiento de
la gestion puUblica y el mejoramiento continuo de los procesos de atencion, permitiendo
reconocer aspectos relacionados con las condiciones sociodemogrdficas de los
usuarios, el acceso a los canales de atencién, el uso de herramientas digitales, la
percepcion sobre la calidad del servicio y las oportunidades de mejora identificadas por
la ciudadania.

La caracterizacion se desarrollé bajo los lineamientos establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) y lo dispuesto en la Guia de Caracterizacion
de la Ciudadania y Grupos de Valor de la Alcaldia de Pasto. La informacién recolectada
mediante la aplicacion de encuestas presenciales facilitd el andlisis de las dindmicas de
interaccion entre la ciudadania y la entidad, aportando elementos técnicos para la
toma de decisiones orientadas a la implementacion de estrategias de atencién mads
accesibles, incluyentes, eficientes y centradas en las necesidades de la poblacion
usuaria.

Asimismo, este proceso contribuye al fortalecimiento de los lineamientos de servicio al
ciudadano y fransformacién digital promovidos por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (MInTIC), especialmente en lo relacionado con
accesibilidad, enfoque diferencial, racionalizacion de trédmites y fortalecimiento de los
canales virtuales y parcialmente en linea.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Caracterizar la ciudadania y grupos de valor que acceden a los trdmites de la Alcaldia
de Pasto, identificando sus particularidades, necesidades, preferencias y nivel de
percepcion del servicio, con el propdsito de fortalecer y mejorar su prestacion.

2.2. Objetivos especificos

> Identificar las caracteristicas generales de la ciudadania y grupos de valor que
acceden a los trdmites de la Alcaldia de Pasto, con el fin de fortalecer la
implementacién de estrategias de atencion incluyentes y orientadas a las
necesidades de la poblacidn.

» Analizar las condiciones de acceso y uso de los servicios institucionales, para
reconocer las dindmicas de interaccion de la ciudadania con la entidad vy
contribuir al mejoramiento de los procesos de atencion.

> Evaluar la percepcion de la ciudadania frente a la prestacion de los tramites y
servicios, con el propdsito de identificar fortalezas y oportunidades de mejora en
la atenciéon brindada por la entidad.

» Reconocer las preferencias y necesidades de los usuarios respecto a los canales
de atencién y comunicacién, con el fin de orientar acciones que faciliten el
acceso a los trdmites y mejoren la experiencia ciudadana.

» Generar informacion de apoyo para la foma de decisiones institucionales,
orientadas al fortalecimiento del servicio al ciudadano, la implementaciéon del
enfoque diferencial y el mejoramiento continuo de la prestacién de tradmites y
servicios.

» Proponer acciones de mejora institucional basadas en los resultados obtenidos,
gue permitan optimizar la calidad, accesibilidad y oportunidad en la atencién a
la ciudadania.
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3. Metodologia

Para el desarrollo del proceso de caracterizacion de usuarios de trdmites se implementd
una metodologia de tipo descriptivo, orientada a identificar las caracteristicas,
necesidades, preferencias y percepcion de la ciudadania y grupos de valor que
acceden a los frdmites de la Alcaldia de Pasto, con el propdsito de generar informacion
que contribuya al fortalecimiento de la atencién y al mejoramiento continuo de la
prestacion de los servicios institucionales.

En este sentido, la recoleccién de la informacion se realizd mediante la aplicacion de un
instrumento de encuesta estructurada, disenado con preguntas relacionadas con
aspectos sociodemogrdficos, condiciones de acceso a los servicios, percepcion sobre
la atencidn recibida, uso de canales institucionales y espacios orientados a que la
ciudadania formulara recomendaciones frente a la prestacion de los trdmites ofrecidos
por la entidad.

Para la definicion de la muestra objeto de estudio, se tomd como poblaciéon de
referencia el total de usuarios de trédmites presenciales reportados durante la vigencia
2025, correspondiente a 422.455 ciudadanos. Posteriormente, se aplicd la formula
estadistica para poblaciones finitas, considerando un nivel de confianza del 95%, un
margen de error del 5% y una probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia del 50%, con
el fin de garantizar la representatividad de la informacion recolectada.

La férmula utilizada fue la siguiente:

N*Zz*p*q
n_ez(N—1)+Zz*p*q

Donde:

n = tamafo de la muestra
N = tamafio de la poblacién
Z = nivel de confianza
p = probabilidad de ocurrencia
q = probabilidad de no ocurrencia
e = margen de error

Una vez establecidos los pardmetros estadisticos, se realizd el reemplazo de valores en la
formula:

422455 X (1.96)% X 0.5 X 0.5

_ = 383.41 ~ 384
™= 0.05)% x (422455 — 1) + (1.96)% x 0.5 x 0.5
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Como resultado del cdlculo, se determind un tamano de muestra correspondiente a 384
encuestas, las cuales fueron aplicadas de manera presencial por parte del equipo de la
Unidad de Atencidén al Ciudadano, entre el 08 de abril y el 10 de mayo de 2026, dando
acompanamiento directo durante el diligenciamiento del instrumento para garantizar
gue la informaciéon sea confiable y pertinente para el andlisis.

Las dependencias objeto de medicidn de la percepcion fueron la Secretarias de
Planeacién, Salud, Transito y Hacienda, seleccionadas debido a que durante la vigencia
2025 registraron el mayor nimero de PQRSD relacionadas con la prestacion de frdmites
y atencién al ciudadano.
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4. Resultados de la caracterizacion

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la
encuesta de caracterizacion y medicidn de la percepcion ciudadana sobre la
prestacion de trdmites de la Alcaldia de Pasto.

Para facilitar el andlisis e interpretacion de la informacion, los resultados se presentan de
manera organizada por variables y categorias de estudio, permitiendo evidenciar
comportamientos, tendencias y elementos relevantes que servirdn como insumo para el
fortalecimiento de la prestaciéon de los tfrdmites y servicios ofrecidos por la entidad.

4.1. Caracterizacion sociodemogrdfica

La caracterizaciéon sociodemogrdfica permitid identificar las principales caracteristicas
generales de la ciudadania y grupos de valor que acceden a los trdmites de la Alcaldia
de Pasto, mediante el andlisis de variables relacionadas con el rango de edad, sexo
bioldgico, zona de residencia, nivel de escolaridad y nivel de manejo de herramientas
digitales, con el fin de reconocer aspectos relevantes de la poblacién usuaria que
contribuyan al fortalecimiento de estrategias de atencién y prestaciéon del servicio
acordes con sus necesidades y condiciones.

4.1.1. Rango de edad

A continuacién, se presenta el comportamiento de la variable “rango de edad” de la
ciudadania encuestada, la cual evalua las siguientes categorias de edad: entre 18 y 28
anos, 29 y 45 anos, 46 y 59 anos y mayores de 60 anos, permitiendo identificar cudles son
los grupos etarios que mds acceden a los trdmites de la Alcaldia de Pasto.

Rango de edad

140 130
120 111
100 89

80

40 54

40

20

0
18-28 29-45 46-59 Mayor de 60 anos

mRango de edad

Los resultados evidencian una mayor participacion de personas entre los 29 y 45 anos,
con un total de 130 respuestas, seguido del grupo entre 46 y 59 anos con 111
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participantes. Por su parte, las personas mayores de 60 anos registraron 89 respuestas,
mientras que el rango entre 18 y 28 anos presentd la menor participacion con 54
encuestados.

Estos resultados permiten identificar que la mayor parte de los usuarios que acceden a
los tfrdmites de la Alcaldia de Pasto corresponde a poblacién adulta, lo cual puede estar
asociado a una mayor necesidad de interaccidén con los servicios institucionales por
motivos laborales, econdmicos, familiares o administrativos. Asimismo, la participacion
de personas mayores de 60 anos refleja la importancia de mantener canales de
atencidn accesibles e incluyentes para esta poblacidn.

4.1.2. Sexo biolégico

A continuacion, se presenta el comportamiento de la variable “sexo bioldégico” de la
ciudadania encuestada, la cual evalta las categorias femenino, masculino, intersexual
y prefiero no responder, permitiendo identificar la distribucion de la poblacidn usuaria
gue accede a los trdmites de la Alcaldia de Pasto.

Sexo biolégico

203
200 179

2 0

Femenino Masculino Intersexual Prefiero no responder

m Sexo bioldgico

Respecto a la variable de sexo bioldgico, los resultados de la encuesta evidencian una
participacion ligeramente mayor del sexo masculino, con 203 personas encuestadas,
seguido del sexo femenino con 179 participantes. Asimismo, se registraron 2 respuestas
correspondientes a personas intersexuales y no se presentaron respuestas en la opciéon
“Prefiero no responder”.

Estos resultados permiten identificar una participacion relativamente equiliorada entre
hombres y mujeres en el acceso a los tramites de la Alcaldia de Pasto, lo cual aporta
elementos importantes para el andlisis de las caracteristicas de la poblacién usuaria y
para la formulacién de estrategias de atencion incluyentes y orientadas a las
necesidades de los diferentes grupos de valor.
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4.1.3. Zona de residencia

A continuacion, se presenta el comportamiento de la variable “zona de residencia” de
la ciudadania encuestada, la cual evalua las categorias rural y urbana, permitiendo
identificar el sector de residencia de la poblacidon usuaria que accede a los frdmites.

Zona de residencia
350 315

100 69
.
0

Rural Urbana

B 7ona de residencia

En cuanto a la zona de residencia de la ciudadania usuaria encuestada, los resultados
evidencian que el 82% de los participantes pertenece al sector urbano, mientras que el
18% corresponde al sector rural.

Estos resultados permiten identificar que la mayoria de usuarios que acceden a los
frdmites de la Alcaldia de Pasto residen en la zona urbana, lo cual puede estar
relacionado con una mayor cercania a los puntos de atencidn y una mayor
concentracién poblacional en este sector. No obstante, la participacién de poblacién
rural resalta laimportancia de fortalecer estrategias de atencion incluyentes y accesibles
que faciliten el acceso a los servicios institucionales desde las diferentes zonas del
municipio.

4.1.4. Nivel de escolaridad

A contfinuacion, se presenta el comportamiento de la variable “nivel de escolaridad” de
la ciudadania encuestada, la cual evalia las categorias sin escolaridad, primaria,
secundaria, técnico/tecndlogo, profesional y posgrado, permitiendo identificar el nivel
de formacion académica de la poblacién usuaria que accede a los trdmites de la
Alcaldia de Pasto.
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Nivel de escolaridad

200

150 143

100 75 66 73

: N E B

0 : -

Sin Primaria Secundaria Tecnico/ Profesional Posgrado

escolaridad Tecnologo

m Nivel de escolaridad

En relaciéon con el nivel de escolaridad de la ciudadania usuaria encuestada, los
resultados evidencian que la mayor participacidn corresponde a personas con
formacién secundaria, con 143 participantes (37%), seguido de quienes cuentan con
nivel de primaria, con 75 personas (19%), y formaciéon profesional, con 73 participantes
(19%). Asimismo, se registraron é6 personas con formacion técnica o tecnoldgica (17%),
23 con estudios de posgrado (6%) y 4 personas sin escolaridad (1%).

Estos resultados permiten identificar que la mayoria de usuarios que acceden a los
tfrdmites de la Alcaldia de Pasto cuentan con niveles de formacién bdsica y media, lo
cual resalta la importancia de mantener procesos de atencidn claros, accesibles y
comprensibles para toda la ciudadania, independientemente de su nivel educativo.

4.1.5. Nivel de manejo de herramientas digitales

En relacion con la variable “nivel de manejo de herramientas digitales”, a continuacién
se presenta el comportamiento de la ciudadania encuestada frente a las categorias de
manejo alto, medio y bajo, con el propdsito de reconocer las capacidades de la
poblacién usuaria para interactuar con herramientas tecnoldgicas y canales virtuales en
el desarrollo de trdmites.
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Nivel de manejo de herramientas digitales

200 165
150 113
100
50
0
Alto Medio Bajo

E Nivel de manejo de herramientas digitales

De acuerdo con el nivel de manejo de herramientas digitales, se evidencia que la
mayoria de los ciudadanos que acceden a los trdmites presentan un dominio medio de
las herramientas digitales, correspondiente al 43% de los encuestados, seguido por un
nivel bajo con 29% y un nivel alto con 28%.

Estos resultados permiten identificar que, aunque existe una base importante de usuarios
con capacidades digitales funcionales, todavia persiste un grupo significativo con
dificultades en el uso de plataformas tecnoldgicas. Esto puede influir directamente en el
acceso, comprension y realizaciéon de trdmites virtuales, generando posibles barreras en
la interaccién con los servicios institucionales.

4.2. Caracterizacion diferencial

La caracterizacion diferencial permitid identificar particularidades y condiciones
especificas de la ciudadania encuestada que accede a los tfrdmites de la Alcaldia de
Pasto, mediante el andlisis de variables relacionadas con el tipo de discapacidad, grupo
étnico y grupo poblacional, con el fin de reconocer aspectos asociados al enfoque
diferencial y fortalecer estrategias de atenciéon incluyentes, accesibles y orientadas a las
necesidades de la poblacién usuaria.

4.2.1. Tipo de discapacidad

En cuanto a la variable “tipo de discapacidad”, a continuaciéon se presenta el
comportamiento de la ciudadania encuestada frente a las categorias de discapacidad
auditiva, cognitiva, visual, sensorial, fisica o motora, mental, discapacidad mdultiple y
ninguna, con el propdsito de identificar las condiciones de discapacidad de la
poblacién usuaria que accede a los framites y fortalecer estrategias de atencién con
enfoque diferencial e incluyente.
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mTipo de discapacidad

En relacion con el tipo de discapacidad, se evidencia que la gran mayoria de los
ciudadanos que acceden a los frdmites no presentan ninguna discapacidad,
representando el 84 % de los encuestados. Entre las discapacidades reportadas, la mds
frecuente es la visual con un 10 %, seguida de la discapacidad auditiva y la fisica o
motora, cada una con un 3 %. Por su parte, la discapacidad sensorial representa el 1 %
y la discapacidad mental menos del 1 %, mientras que no se registraron casos de
discapacidad cognitiva ni discapacidad multiple.

Estos resultados permiten idenfificar la necesidad de fortalecer estrategias de
accesibilidad e inclusidon en la prestacion de los servicios, especialmente para personas
con discapacidad visual, auditiva y fisica o motora, garantizando una atencion integral
y equitativa. Asimismo, evidencian la importancia de confinuar avanzando en el
cumplimiento de los lineamientos y requisitos establecidos por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MInTIC) en materia de
accesibilidad digital, particularmente en los trdmites virtuales y parcialmente en lineaq,
promoviendo plataformas mds accesibles, usables e inclusivas para toda la ciudadania.

4.2.2. Grupo étnico

Respecto a la variable “grupo étnico”, a contfinuacion, se presenta el comportamiento
de la ciudadania encuestada frente a las categorias afro, indigena, palenquero, raizal,
Rom, mestizo y sin pertenencia étnica, permitiendo identificar la diversidad étnica de la
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poblacion usuaria que accede a los tramites de la Alcaldia de Pasto y fortalecer
acciones institucionales orientadas al enfoque diferencial y la atencién incluyente.

Grupo étnico

300 253
200
117
100
2 12 0 0 0
O —
Afro Indigena Palenquera  Mestizo Raizal Rom Sin etnia

m Grupo étnico

Respecto al grupo étnico, se evidencia que la mayoria de los ciudadanos que acceden
a los trdmites no se autorreconocen dentro de un grupo étnico, representando el 66 %
de los encuestados. No obstante, se identifica una participacion significativa de
poblacién mestiza con un 30 %, seguida de poblacién indigena con un 3 % y poblacién
afrodescendiente con menos del 1 %. Por otra parte, no se registraron personas
pertenecientes a los grupos Palenquero, Raizal ni Rom.

Estos resultados permiten identificar la diversidad poblacional presente en los usuarios de
los trdmites y la necesidad de fortalecer estrategias de atencion diferencial e incluyente,
gue reconozcan las particularidades culturales y sociales de los distintos grupos étnicos.
Asimismo, se hace importante continuar promoviendo acciones orientadas al acceso
equitativo a los servicios y al cumplimiento de los lineamientos de atencién con enfoque
diferencial en los trdmites virtuales y parcialmente en linea.

4.2.3. Grupo poblacional

Con el fin de reconocer las condiciones y particularidades de la poblacién usuaria que
accede a los tramites, se analizé la variable “grupo poblacional”, la cual contempld las
categorias LGBTIQ+, victima del conflicto armado, desplazado, madre cabeza de
familia, persona mayor, migrante, en situacion de calle, en proceso de reincorporacion
y otro, permitiendo identificar grupos de especial atencidén dentro de la ciudadania
encuestada.
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m Grupo poblacional

En relacién con el grupo poblacional, se evidencia que la mayoria de los ciudadanos se
identifican en la categoria “Otro”, representando el 64 % de los encuestados. Entre los
grupos poblacionales con mayor participacion se encuentran las madres cabeza de
hogar con un 16 %, seguidas de personas en condicién de discapacidad conun 11 %y
poblacién desplazada con un 5 %. Asimismo, se registran victimas del conflicto con un 2
%, poblacién LGBTIQ+ con un 1 % y otros grupos con porcentajes inferiores al 1 %. No se
reportaron personas migrantes.

Estos resultados permiten identificar la presencia de diversos grupos poblacionales con
caracteristicas y necesidades particulares, lo que evidencia la importancia de fortalecer
estrategias de atenciéon diferencial, inclusion y accesibilidad en la prestacion de los
servicios institucionales. De igual manera, se resalta la necesidad de continuar
avanzando en el cumplimiento de los lineamientos establecidos por el Ministerio TIC y las
politicas de atencidn al ciudadano, especialmente en los trdmites virtuales vy
parcialmente en linea, garantizando condiciones de acceso equitativo, enfoque
diferencial y atencién incluyente para toda la ciudadania.

4.3. Resultados sobre la prestacion del servicio y tramites

En el presente apartado se exponen los resultados relacionados con la prestacion del
servicio y la realizacion de trdmites en la Alcaldia de Pasto, mediante el andlisis de
variables asociadas a los tipos de trédmites realizados, canales de atencidn utilizados,
conocimiento de requisitos y documentos, percepcién sobre el tiempo de atencion y
claridad de la informacion brindada, permitiendo identificar aspectos relevantes sobre
la experiencia de la ciudadania frente a los servicios ofrecidos por la entidad.

4.3.1. Tipos de trdmites realizados

Con el propdsito de identificar los trdmites con mayor demanda por parte de la
ciudadania usuaria de la Alcaldia de Pasto, se incluyd una pregunta abierta orientada
a conocer el trdmite realizado por cada encuestado al momento de la atencion,
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permitiendo reconocer los servicios institucionales con mayor frecuencia de acceso, tal
como se presenta en la siguiente tabla:

Secretaria Tradmites con mayor afluencia identificados Porcentaje de
frdmites

Secretaria de Impuesto Predial Unificado; recibo o pago de 42,60 %
Hacienda predial; Industria y Comercio; exencidén de impuesto

predial
Secretaria de Licencia de conduccién; renovacién, duplicado o 32,54 %
Transito y recategorizacién de licencia; RUNT; matricula;
Transporte traspaso; certificado de libertad y tradicidon; entrega

de vehiculo inmovilizado
Secretaria de Concepto sanitario; curso de manipulacién 12,43 %
Salud higiénica de alimentos; vacunacién antirrdbica;

certificado de discapacidad
Secretaria de Concepto de wuso del suelo; cerfificado de 12,43 %
Planeacién estratificaciéon  socioecondmica; nomenclatura;

norma urbanistica; propiedad horizontal;

legalizacion urbanistica
Total 100 %

4.3.2. Canales utilizados para la realizacion de tramites

A continuacién, se presenta el comportamiento de la variable “canales utilizados para
la realizacion de frdmites”, la cual contempld las opciones presencial, virtual y correo
fisico/ventanilla Unica, permitiendo identificar los medios de atencidén mds utilizados por
la ciudadania para acceder a los trdmites de la Alcaldia de Pasto.

Canales utilizados para la realizacion de trdmites
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m Canales utilizados para la realizaciéon de tramites

En cuanto a los canales utilizados para la realizacion de trdmites, se evidencia que la
gran mayoria de los ciudadanos acceden a los servicios de manera presencial,
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representando el 95% de los encuestados. Por su parte, el canal virtual es utilizado por el
5% de la ciudadania, mientras que el uso de correo fisico o ventanilla Unica corresponde
a menos del 1%.

Estos resultados reflejan una alta dependencia de la atencién presencial para la gestion
de frdmites, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la apropiacién y uso de los
canales digitales por parte de la ciudadania. Asimismo, se identifica la importancia de
continuar optimizando los tramites virtuales y parcialmente en linea, en cumplimiento de
los lineamientos del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MInTIC), promoviendo plataformas mds accesibles, intuitivas y confiables que incentiven
el uso de servicios digitales y contribuyan a mejorar la experiencia de atencién al
ciudadano.

4.3.3. Conocimiento de requisitos y documentos

Con el proposito de identificar el nivel de conocimiento de la ciudadania usuaria sobre
los requisitos y/o documentos necesarios para acceder a los trdmites o servicios, se
incluyd una pregunta cerrada orientada a determinar si los encuestados conocen o no
dicha informacién al momento de realizar su gestion, permitiendo reconocer posibles
brechas en la orientacion institucional y en la claridad de la informacién suministrada a
los usuarios.

Conocimiento de requisitos y documentos
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m Conocimiento de requisitos y documentos

En relacién con el conocimiento de requisitos y documentos necesarios para la
realizacion de trdmites, se evidencia que la mayoria de los ciudadanos encuestados,
correspondiente al 85 %, manifiestan conocer previamente los requisitos y documentos
requeridos. Sin embargo, un 15 % indica no contar con esta informacién de manera clara
antes de realizar el tradmite.

Estos resultados reflejan un nivel favorable de informacién y orientacion hacia la
ciudadania; no obstante, evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de
divulgacion y socializacion de requisitos a través de canales presenciales y digitales.
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Asimismo, se hace importante continuar mejorando la claridad, accesibilidad y
disponibilidad de la informacién en los trédmites virtuales y parcialmente en linea, en
concordancia con los lineamientos del Ministerio TIC, con el propdsito de facilitar la
experiencia del usuario y reducir barreras en el acceso a los servicios institucionales.

4.3.4. Percepcion sobre el tiempo de atencion

Con el propdsito de conocer la percepcidon de la ciudadania usuaria frente a la
oportunidad en la atencién brindada por la Alcaldia de Pasto, se incluyd una pregunta
orientada a evaluar el tiempo de respuesta en la prestacion del servicio, permitiendo
identificar el nivel de satisfaccion de los encuestados a partir de las categorias
establecidas: excelente, bueno, regular y malo. Esta informacién facilita el andlisis de Ia
calidad del servicio y la identificacion de posibles aspectos de mejora en los tiempos de
atencién institucional.

Percepcion sobre el tiempo de atencion
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m Percepcioén sobre el tiempo de atenciéon

En cuanto a la percepcidn sobre el tiempo de atencidn en la realizacion de trdmites, se
evidencia que la mayoria de los ciudadanos califican este aspecto de manera positiva,
destacandose la categoria “Bueno” con un 52 % de los encuestados, seguida de
“Excelente” con un 36 %. Por su parte, el 11 % considera el tiempo de atencién como
“Regular” y solo el 2 % lo califica como “Malo™.

Estos resultados reflejan una percepcion favorable frente a la oportunidad en la
prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia de Pasto. No obstante, los porcentajes
asociados a las categorias regular y mala evidencian oportunidades de mejora
orientadas a optimizar los tiempos de respuesta y atencion, especialmente en los trdmites
con mayor demanda. Asimismo, se resalta la importancia de fortalecer los procesos de
atencion presencial y digital, en concordancia con los lineamientos de eficiencia vy
mejora continua promovidos por el Ministerio TIC, contribuyendo asi a una experiencia
de servicio mdas dgil, accesible y satisfactoria para la ciudadania.
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4.3.5. Claridad y suficiencia de la informacion brindada

Con el propdsito de evaluar la claridad y suficiencia de la informacién brindada a la
ciudadania, se incluyd una pregunta orientada a identificar la percepcion de los
encuestados sobre la comprension de la informacién recibida durante la atencion,
permitiendo determinar el nivel de claridad del servicio segun las opciones establecidas:
totalmente clara, parcialmente clara, poco clara y nada clara. Esta variable contribuye
al andlisis de la calidad de la atenciéon y a la identificacion de oportunidades de mejora
en la comunicacion institucional.

Claridad y suficiencia de la informacién brindada
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m Claridad y suficiencia de la informacion brindada

En relacién con la claridad y suficiencia de la informacion brindada durante la
realizacion de trdmites, se evidencia una percepcidn mayoritariamente positiva por
parte de la ciudadania. El 63 % de los encuestados considera que la informacioén recibida
fue “Totalmente clara”, mientras que el 30 % la califica como "“Parcialmente clara”. Por
su parte, el 5% manifiesta que la informacion fue “Poco clara” y el 1% la considera “Nada
clara™.

Estos resultados reflejan un nivel favorable en la comunicacién y orientacién
proporcionada por la Alcaldia de Pasto durante la atencidn de trdmites. Sin embargo,
los porcentajes asociados a percepciones de baja claridad evidencian la necesidad de
continuar fortaleciendo las estrategias de informacién al ciudadano, especialmente en
la simplificacion del lenguaje, la orientaciéon oportuna y la accesibilidad de los
contenidos. Asimismo, se resalta la importancia de seguir consolidando los canales
digitales y los trdmites virtuales y parcialmente en linea, en cumplimiento de los
lineamientos del Ministerio TIC, garantizando informacién mds clara, comprensible y
accesible para todos los grupos poblacionales.

4.4. Preferencias y percepcion de los canales de atencién

En este apartado se analizan las preferencias y la percepcion de la ciudadania usuaria
frente a los canales de atencion de la Alcaldia de Pasto, con el fin de identificar los
medios mds utilizados y valorados para la interaccion con la entidad. Asimismo, se
examinan aspectos como la frecuencia de uso de los servicios, los medios preferidos
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para recibir informacion, la disposicion para realizar frdmites en linea, los horarios de
atencidn mds convenientes y las principales necesidades y oportunidades de mejora
identificadas por los encuestados. Este andlisis permite comprender el comportamiento
de los usuarios y orientar la optimizacion de los canales de atencion institucional.

4.4.1. Canal de atencién preferido

Con el propdsito de identificar el canal de atencidon preferido por la ciudadania usuaria,
se incluyd una pregunta orientada a reconocer el medio a través del cual los
encuestados prefieren realizar sus frdmites o solicitudes, considerando opciones como
presencial, virtual, correo fisico o ventanilla Unica, asi como la posibilidad de ofras
alternativas. Esta informacién permite comprender las preferencias de interaccidén con
la entidad y orientar la mejora de los canales de atencidn institucional.

Canal de atencion preferido
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®m Canal de atencion preferido

En cuanto al canal de atencion preferido por la ciudadania para la realizaciéon de
frdmites, se evidencia que el canal presencial continUa siendo el de mayor preferencia,
con un 62% de los encuestados. No obstante, el canal virtual presenta una participacion
significativa con un 34%, mientras que el correo fisico o ventanilla Unica es preferido
Unicamente por el 4% de la poblacion encuestada. No se registraron preferencias por
otros canales de atencién.

Estos resultados reflejan que, aunque la atencidn presencial sigue siendo el principal
medio de interaccién con la Alcaldia de Pasto, existe una creciente aceptacion y
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preferencia por los canales virtuales, lo que evidencia oportunidades para fortalecer la
fransformacioén digital de los servicios institucionales. En este sentido, se hace necesario
continuar mejorando la accesibilidad, usabilidad y confianza de los trdmites virtuales y
parcialmente en linea, en cumplimiento de los lineamientos del Ministerio TIC,
promoviendo una atencion mds eficiente, incluyente y orientada a las necesidades de
la ciudadania.

4.4.2. Frecuencia de interaccion con la entidad

Con el propdsito de identificar la frecuencia de interaccion de la ciudadania usuaria de
trdmites, se incluyd una pregunta orientada a establecer qué tan seguido los
encuestados realizan trdmites o solicitudes ante la entidad, considerando opciones
como varias veces al ano, una vez al ano, ocasionalmente o si es su primera vez. Esta
informacion permite caracterizar el nivel de uso de los servicios institucionales y la
recurrencia de la atencién por parte de los usuarios.

Frecuencia de interaccion con la entidad
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B Frecuencia de interaccion con la entidad

Enrelacion conla frecuencia de interaccién con la entidad, se evidencia que la mayoria
de los ciudadanos acceden a los servicios de manera ocasional, representando el 50%
de los encuestados. Por su parte, el 21% manifiesta interactuar con la entidad una vez al
ano, mientras que el 16% realiza tfrdmites varias veces al ano. Asimismo, el 13% indica que
es la primera vez que accede a los servicios de la entidad.

Estos resultados permiten identificar que una parte importante de la ciudadania
mantiene una relacion esporddica con la Alcaldia, lo que resalta la necesidad de
fortalecer estrategias de orientacion, acompanamiento y facilidad en el acceso a los
frdmites y servicios. De igual manera, se evidencia la importancia de continuar
mejorando la experiencia de atencién tanto en canales presenciales como digitales, en
concordancia con los lineamientos del Ministerio TIC, promoviendo procesos mdas dgiles,
accesibles y centrados en las necesidades de los usuarios frecuentes y ocasionales.
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4.4.3. Medios preferidos para recibir informacién

Con el fin de comprender coémo prefiere informarse la ciudadania usuaria, se consulté a
los encuestados por los medios que consideran mds adecuados para recibir informacion
institucional relacionada con trédmites y servicios. En este sentido, se indagd por
alternativas como la pdgina web, el correo electrénico, las redes sociales, los medios
radiales, la atencion presencial y ofras opciones adicionales. Este andilisis permite orientar
de manera mas efectiva las estrategias de comunicacion y difusion de la entfidad.

Medios preferidos para recibir informacién
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m Medios preferidos para recibir informacion

En cuanto a los medios preferidos por la ciudadania para recibir informaciéon sobre
frdmites y servicios de la Alcaldia de Pasto, se evidencia que el correo electrénico es el
canal de mayor preferencia, representando el 49% de los encuestados. En segundo
lugar, se encuentra lainformacidén presencial en puntos de atencién con un 30%, seguida
de la pdagina web institucional con un 10% vy las redes sociales oficiales con un 8%. Por su
parte, las llamadas telefénicas representan el 3% y otros medios menos del 1%.

Estos resultados reflejan una alta aceptacion de los canales digitales para la recepcion
de informacién, especialmente del correo electrénico, lo que evidencia oportunidades
para fortalecer las estrategias de comunicacion digital de la entidad. Asimismo, se
identifica la importancia de continuar optimizando los mecanismos de divulgacion vy
atencion a través de plataformas virtuales y canales presenciales, en cumplimiento de
los lineamientos del Ministerio TIC, garantizando informacién clara, oportuna, accesible
e incluyente para toda la ciudadania.

4.4.4. Disposicion para realizar framites completamente en linea

Con el propdsito de conocer la disposicidon de la ciudadania usuaria para realizar
trdmites completamente en lineq, se incluyd una pregunta orientada a identificar la
aceptacién o resistencia frente al uso de canales digitales, considerando opciones
como si, no o tal vez. Este andlisis permite evaluar el nivel de apertura hacia la
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tfransformacioén digital de los servicios institucionales y reconocer posibles necesidades
de fortalecimiento en el acceso y uso de herramientas virtuales.

Disposicion para realizar trdmites completamente en linea
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W Disposicién para realizar frémites completamente en linea

En relaciéon con la disposicion de la ciudadania para realizar tfrédmites completamente
en lineq, se evidencia que el 49% de los encuestados estaria dispuesto a utilizar esta
modalidad, mientras que el 44% manifiesta no estar dispuesto y el 7% indica que tal vez
lo haria.

Estos resultados reflejan una percepcion dividida frente a la adopcidén de trdmites
completamente digitales. Aunque existe una proporcion importante de ciudadanos con
disposicion favorable hacia los servicios en linea, también se evidencia un porcentaje
significativo de usuarios que aun presentan resistencia o desconfianza frente a esta
modalidad. Esta situacién puede estar asociada a factores como el nivel de manejo de
herramientas digitales, la preferencia por la atencién presencial o la necesidad de
acompanamiento durante el proceso.

En este contexto, se hace necesario fortalecer las estrategias de apropiacién digital,
capacitaciéon ciudadana y mejora de la experiencia de usuario en los trdmites virtuales
y parcialmente en linea, en cumplimiento de los lineamientos establecidos por el
Ministerio TIC. Asimismo, resulta fundamental garantizar plataformas accesibles, seguras,
intuitivas y confiables, que incentiven el uso de los canales digitales y contribuyan a una
transformacién digital mds incluyente y eficiente en la prestacion de los servicios de la
Alcaldia de Pasto.

4.4.5. Horarios preferidos de atencion

Con el propdsito de identificar los horarios de atencidn mds convenientes para la
ciudadania, se consultd a los encuestados sobre su preferencia en cuanto al momento
del dia en el que les resulta mds adecuado realizar sus trdmites o solicitudes,
considerando las opciones de manana, tarde o indiferente. Este andlisis permite ajustar
la oferta de atencion institucional a las necesidades y disponibilidad de los usuarios.
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Horarios preferidos de atencion
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m Horarios preferidos de atencion

En cuanto a los horarios preferidos de atencidén para la realizacidon de frdmites, se
evidencia que la mayor parte de los ciudadanos prefiere ser atendida en jornada de la
manana, correspondiente al 42 % de los encuestados. En segundo lugar, el 32 %
manifiesta preferencia por la jornada de la tarde, mientras que el 25 % indica que el
horario le es indiferente. Por su parte, menos del 1 % corresponde a otras preferencias de
horario.

Estos resultados permiten identificar una mayor demanda de atencidn durante las horas
de la manana, lo que representa una oportunidad para fortalecer la planeacion vy
distribuciéon de los recursos institucionales en los horarios de mayor afluencia. Asimismo,
la proporcion de ciudadanos con preferencia indiferente evidencia la importancia de
continuar consolidando alternativas de atencién flexibles, especialmente mediante
canales virtuales y parcialmente en linea, en concordancia con los lineamientos del
Ministerio TIC, facilitando el acceso a los servicios de manera mds oportuna, eficiente e
incluyente.

4.4.6. Principales necesidades y oportunidades de mejora identificadas

Con el propdsito de identificar las principales necesidades y oportunidades de mejora
en los canales de atencién, se incluyd una pregunta abierta orientada a recoger las
percepciones y sugerencias de la ciudadania usuaria respecto a los aspectos que
consideran deben fortalecerse en la prestacion del servicio. Esta informacién permite
reconocer de manera cudalitativa las experiencias de los usuarios y orientar acciones de
mejora en los procesos de atencioén institucional.

Necesidad Situacion observada en las Oportunidad de mejora
identificada encuestas
Mayor claridad en Algunos ciudadanos manifiestan  Fortalecer lo enfrega de
la informacién dudas sobre requisitos, pasos o informacion previa mediante guias
sobre tramites documentos  necesarios  para claras por trdmite, carteleras
realizar el frdmite. visibles, orientacién en ventanilla y
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publicacion actualizada en
canales digitales.

Reduccién de
tiempos de espera

En varias respuestas se evidencian
observaciones relacionadas con
demoras, filas o necesidad de
agilizar la atencion.

Implementar estrategias de
organizacion de turnos,
priorizacion segun tipo de trdmite y
refuerzo de personal en jornadas
de alta demanda.

Fortalecimiento de  Se identifican comentarios sobre Realizar capacitaciones
la atencioén al mejorar la orientacion, el tfrato y la  periddicas en servicio al
ciudadano disposicion del personal que ciudadano, lenguaje claro,
atiende. atencién diferencial y manejo de
usuarios en trdmites de alta

afluencia.
Mejora de canales  Algunos usuarios manifiestan  Mejorar la usabilidad de las

virtuales

disposicién para realizar trdmites en
linea, pero también se evidencia
necesidad de mayor facilidad y
acompanamiento digital.

plataformas, habilitar instructivos
paso a paso y brindar apoyo
presencial para ciudadanos con
bajo manejo de herramientas
digitales.

Mayor articulacién
entre
dependencias

Los trdmites se  concentran
especialmente  en Hacienda,
Trdnsito, Salud y Planeacioén, lo que
exige coordinacién para orientar
correctamente al ciudadano.

Crear rutas claras de atencién por
dependencia y trdmite, evitando
remisiones innecesarias o}
informacion incompleta.

Actualizaciéon y
socializacién del
catdlogo de

Los ciudadanos registran  los
tfrédmites con nombres abreviados
como “predial’, "uso de suelo”,

Homologar los nombres de los
trdmites con el catdlogo
instifucional 'y socializarlos en

Ami “li ia”, i ili u
tramites licencia”, "RUNT" o “concepto formatos sencillos para facilitar s
sanitario”. identificacion.
id U i fe joritaria,
Atencion En las encuestas se registran Fortalecer la atencion prioritaria
i i [8] i i inclu
diferencial ciudadanos con diferentes accesible e incluyente ara

accesibilidad

condiciones poblacionales, niveles
educativos y manejo variable de
herramientas digitales.

personas mayores, personas con
discapacidad y usuarios con
dificultades tecnoldgicas.

Seguimiento a
frdmites de mayor
demanda

La mayor afluencia se concentra
en trédmites de Hacienda y Trdnsito,
seguidos por Salud y Planeacion.

Hacer seguimiento peridédico a los
frdmites mds solicitados para
identificar cuellos de botella vy
proponer acciones de mejora
especificas por dependencia.
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5. Conclusiones

Los resultados obtenidos a partir del proceso de caracterizacion y medicidén de la
percepcidon ciudadana permiten concluir que la poblacidn usuaria que accede a los
trdmites de la Alcaldia de Pasto presenta condiciones, necesidades y preferencias
diversas, las cuales constituyen un insumo fundamental para el fortalecimiento de la
atencion y la mejora contfinua de los servicios institucionales. En términos generales, se
evidencia una percepcidén favorable frente a la prestacion de los trdmites,
especialmente en aspectos relacionados con la atencidn recibida, la claridad de la
informacion y los tiempos de respuesta. Asimismo, se identifican oportunidades de
mejora orientadas al fortalecimiento de los canales virtuales, la accesibilidad, la
orientacion al ciudadano y la implementacion de estrategias de atencién incluyente y
diferencial.

La caracterizacion sociodemogrdafica permitid identificar que la poblacién usuaria que
accede a los tramites de la Alcaldia de Pasto corresponde principalmente a personas
adultas, residentes del sector urbano y con niveles de escolaridad bdsica y media.
Asimismo, se evidencid una participacién equilibrada entre hombres y mujeres y un
predominio de ciudadanos con nivel medio de manejo de herramientas digitales. Estos
resultados permiten reconocer la necesidad de fortalecer estrategias de atencion
claras, accesibles e incluyentes, que respondan a las diferentes condiciones educativas,
territoriales y tecnoldgicas de la ciudadania.

Los resultados de la caracterizacién diferencial evidencian la presencia de poblacién
con distinfas condiciones y particularidades sociales, étnicas y poblacionales,
incluyendo personas con discapacidad, madres cabeza de hogar, poblacién indigena
y otros grupos de especial atencién. Aunque la mayoria de los encuestados no se
autorreconoce dentro de categorias diferenciales especificas, la informacidn obtenida
permite identificar la importancia de continuar fortaleciendo acciones institucionales
orientadas al enfoque diferencial, la accesibilidad y la inclusion, garantizando
condiciones equitativas en el acceso a los trdmites y servicios ofrecidos por la entidad.

Los resultados relacionados con la prestacion del servicio evidencian una percepcion
mayoritariamente favorable por parte de la ciudadania frente a la atencién brindada,
especialmente en aspectos como el tiempo de atencién, la claridad de la informacion
y el conocimiento previo de los requisitos para realizar los frédmites. No obstante, persisten
oportunidades de mejora asociadas a la optimizacion de tiempos de respuesta,
fortalecimiento de la orientacion al ciudadano y mejora continua de los procesos de
atencion presencial y digital.

El andlisis de las preferencias y percepcién de los canales de atencion permitié identificar
que la ciudadania contfinia mostrando una mayor preferencia por la atenciéon
presencial para la realizacion de trdmites; sin embargo, también se evidencia una
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importante aceptacion de los canales virtuales, especialmente para la recepcion de
informacion institucional. Asimismo, los resultados reflejan la necesidad de continuar
fortaleciendo la apropiacion digital, la accesibilidad y la facilidad de uso de los servicios
virtuales, promoviendo canales de atencidon mads eficientes, incluyentes y ajustados a las
necesidades de los diferentes grupos poblacionales.

6. Recomendaciones

> Fortalecer las estrategias de divulgacion y socializacion de los requisitos y
procedimientos asociados a los frdmites institucionales, mediante lenguaje claro,
guias informativas y contenidos accesibles en canales presenciales y digitales.

» Continuar promoviendo la transformacion digital de los servicios institucionales,
mejorando la usabilidad, accesibilidad y funcionalidad de los trdmites virtuales y
parcialmente en linea, en cumplimiento de los lineamientos establecidos por el
Ministerio de las TIC.

> Implementar acciones de capacitacién y apropiacion digital dirigidas a la
ciudadania, especialmente para personas con bajo manejo de herramientas
tecnoldgicas, con el fin de facilitar el acceso y uso de los canales virtuales.

> Fortalecer las competencias del personal encargado de la atencion al
ciudadano mediante procesos de formacidon en servicio al ciudadano, atencidn
diferencial, lenguagje claro, accesibilidad y trato humanizado.

» Optimizar los tiempos de atencion en los tfrdmites con mayor demanda, mediante
estrategias de organizacién de turnos, priorizaciéon de usuarios y fortalecimiento
operativo en jornadas de alta afluencia.

» Consolidar mecanismos de atencidn incluyente y accesible para personas
mayores, personas con discapacidad y grupos poblacionales con necesidades
diferenciales, garantizando condiciones de equidad en el acceso a los servicios
instifucionales.

> Fortalecer la articulacion entre dependencias para mejorar la orientaciéon al
ciudadano y evitar reprocesos, remisiones innecesarias o inconsistencias en la
informacion brindada durante la atencidn.

» Realizar seguimiento periddico a la percepcién ciudadana y a los trdmites de
mayor demanda, con el propdsito de identificar oportunidades de mejora, medir
avances institucionales y fortalecer la calidad del servicio prestado.

» Continuar fortaleciendo los canales de comunicacién institucional,
especialmente el correo electrénico y los medios digitales, garantizando
informacién clara, oportuna y accesible para toda la ciudadania.
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7. Anexos

Anexo 1. Formato de encuesta

Encuesta de caracterizacion de civdadania y grupos de valor de los tramites de la
Alcaldia de Pasto

Objetivo de la encuesta: Caracterizar la civdodania y grupos de valor que acceden
o los tramites de lo Alcoldic de Pasto, idenfificondo sus porticularidades,
necesidodes, preferencios v nivel de percepcién del servicio, con el propdsito de
forfalecer y mejorar su prestacion.

ALCALDIA

DE PASTO

Finalidad y fratomiento de datos personales

Lo informacion suministrada en esta encuesta serd utilizodo exclusivamente con fines estodisticos y de
cargctenzocion de la civdadanio usuaria de los framites de la Alcaldic de Pasto, con el propasito de
fortalecer lo implementacién del enfoque diferencial v mejorar lo colidad en la prestacion de los
servicios insfitucionales. Los datos recolectados serdn tratodos bajo principios de confidencialidad,
seguridad v uso resfingido. v no serdn comparfidos ni utiizodos pora fines diferentes o los agul
establecidos. El fratamiente de la informacidn se realizord en cumplimients de 1o nomativa vigente
=n maotera de proteccion de datos personales. Autarizocion de tratomienta de dotos:

O Autorizo 2l frotamiento de mis dotos personales.
O Mo autorizo el fratamiento de mis datos personales.

EncuvestaMo._ Fecha_ Presenta algin fipo de discapacidad:
Encuestador: O Audifiva O Fisico o motora
O Cognifiva O Menta
Dependencia: O Visua O Discapacidad miliple
O Senscricl O Minguna

Informacion personal Grupo étnico con el que se reconoce

. O Afro O Raizal
Rango de edad (anos): Oindigena O Rom
H18-28 L2943 O Palenguero [ 3in pertenancio &tnica
O] 46 - 59 O Mayer de 40 afios A P '
O Mesfizo

Sexo bioldgico:

Grupo poblacional con el que se identifica:

O Femening

O Intersexual

O LEETIGH+
O Victima de conficte armado
O Desplozrado

O Madre caoeza de familia

O Parmsona mayor

O Migrante

O En situgcion de calle

O En procesa de reincorporacion
O Oiro, zoual?

O Masculino O Prefierc no responder
Zona de residencia:

O Rural O Urbana

Nivel de escolaridad:

O Sin escolaridad O Técnica / Tecndloge
O Primaria O Profesicnal

O Secundaria O Posgrado

Nivel de manejo de hermamientas digitales: Caracteristicas del servicio recibido:

O Alto
O Medio
O Bajo

i Qué irdmite acabd de realizar?
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A través de cudl canal realizd su framite?
O Presencial

O Virtual

O Correo fisico / ventarnila Gnica

iConoce los requisitos y/o documentos
necesarios para acceder a este framite o

servicio?
os O Mo
Perc dn sobre les de ats &

iConsidera que el fiempo de atencion fue?
O Excelents O Regular
O Bueno O Malo

:La informacién brindada fue clara y
suficiente?

O Totalmente clara

O Parcialmente clara

O Foco clara

O Mada clara

2Cudl canal preferiria usar en el futuro?
O Presencial

O Virtual

O Correo fisico / ventarnila Gnica

0O Ctro, zcudl?

:Con gué frecuencia interactda con la
entidad para desamollo de ramites?

O Varios veces ol afic

0O Una vez ol afic

O Ccaosionalments

O Es mi primera vez

Por cudles medios le gustaria recibir
informacidn sobre los framites?

O Pagina web institucional

0O Carreo elecirénico

O Redes sociales

O Emisoras / medios radiales

0O Ctro, zcudl?

Preferencias en el uso de canales de atencién

O De forma presencial en puntos de atencidn

A

Estaria dispuesto(a) a realizar sus iramites
completamente en linea?

osi

O ko

OTalvez

AEn qué horario le resvlta mds conveniente
recibir atencién?

O Mafiana

OTarde

O Indiferente

:Qué deberia mejorar la Alcaldia en sus
canales de atencidn?

|y
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