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1. Introducción  

La Alcaldía Municipal de Pasto, a través de la Unidad de Atención al Ciudadano y la 

Oficina de Planeación de Gestión Institucional, desarrolló el presente informe de 

caracterización y medición de la percepción ciudadana sobre la prestación de trámites 

en la entidad, con el propósito de identificar las principales características, necesidades, 

preferencias y niveles de satisfacción de la ciudadanía y grupos de valor que acceden 

a los servicios institucionales. 

Este ejercicio se constituye como una herramienta de apoyo para el fortalecimiento de 

la gestión pública y el mejoramiento continuo de los procesos de atención, permitiendo 

reconocer aspectos relacionados con las condiciones sociodemográficas de los 

usuarios, el acceso a los canales de atención, el uso de herramientas digitales, la 

percepción sobre la calidad del servicio y las oportunidades de mejora identificadas por 

la ciudadanía. 

La caracterización se desarrolló bajo los lineamientos establecidos por el Departamento 

Administrativo de la Función Pública (DAFP) y lo dispuesto en la Guía de Caracterización 

de la Ciudadanía y Grupos de Valor de la Alcaldía de Pasto. La información recolectada 

mediante la aplicación de encuestas presenciales facilitó el análisis de las dinámicas de 

interacción entre la ciudadanía y la entidad, aportando elementos técnicos para la 

toma de decisiones orientadas a la implementación de estrategias de atención más 

accesibles, incluyentes, eficientes y centradas en las necesidades de la población 

usuaria. 

Asimismo, este proceso contribuye al fortalecimiento de los lineamientos de servicio al 

ciudadano y transformación digital promovidos por el Ministerio de Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones (MinTIC), especialmente en lo relacionado con 

accesibilidad, enfoque diferencial, racionalización de trámites y fortalecimiento de los 

canales virtuales y parcialmente en línea.  
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2. Objetivos  

2.1. Objetivo general  

Caracterizar la ciudadanía y grupos de valor que acceden a los trámites de la Alcaldía 

de Pasto, identificando sus particularidades, necesidades, preferencias y nivel de 

percepción del servicio, con el propósito de fortalecer y mejorar su prestación. 

2.2. Objetivos específicos  

➢ Identificar las características generales de la ciudadanía y grupos de valor que 

acceden a los trámites de la Alcaldía de Pasto, con el fin de fortalecer la 

implementación de estrategias de atención incluyentes y orientadas a las 

necesidades de la población. 

➢ Analizar las condiciones de acceso y uso de los servicios institucionales, para 

reconocer las dinámicas de interacción de la ciudadanía con la entidad y 

contribuir al mejoramiento de los procesos de atención. 

➢ Evaluar la percepción de la ciudadanía frente a la prestación de los trámites y 

servicios, con el propósito de identificar fortalezas y oportunidades de mejora en 

la atención brindada por la entidad. 

➢ Reconocer las preferencias y necesidades de los usuarios respecto a los canales 

de atención y comunicación, con el fin de orientar acciones que faciliten el 

acceso a los trámites y mejoren la experiencia ciudadana. 

➢ Generar información de apoyo para la toma de decisiones institucionales, 

orientadas al fortalecimiento del servicio al ciudadano, la implementación del 

enfoque diferencial y el mejoramiento continuo de la prestación de trámites y 

servicios. 

➢ Proponer acciones de mejora institucional basadas en los resultados obtenidos, 

que permitan optimizar la calidad, accesibilidad y oportunidad en la atención a 

la ciudadanía. 
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3. Metodología 

Para el desarrollo del proceso de caracterización de usuarios de trámites se implementó 

una metodología de tipo descriptivo, orientada a identificar las características, 

necesidades, preferencias y percepción de la ciudadanía y grupos de valor que 

acceden a los trámites de la Alcaldía de Pasto, con el propósito de generar información 

que contribuya al fortalecimiento de la atención y al mejoramiento continuo de la 

prestación de los servicios institucionales. 

En este sentido, la recolección de la información se realizó mediante la aplicación de un 

instrumento de encuesta estructurada, diseñado con preguntas relacionadas con 

aspectos sociodemográficos, condiciones de acceso a los servicios, percepción sobre 

la atención recibida, uso de canales institucionales y espacios orientados a que la 

ciudadanía formulara recomendaciones frente a la prestación de los trámites ofrecidos 

por la entidad. 

Para la definición de la muestra objeto de estudio, se tomó como población de 

referencia el total de usuarios de trámites presenciales reportados durante la vigencia 

2025, correspondiente a 422.455 ciudadanos. Posteriormente, se aplicó la fórmula 

estadística 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 información recolectada. 

La fórmula utilizada fue la siguiente: 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde:  

𝑛 = 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎  
𝑁 = 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

𝑍 = 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 
𝑝 = 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑜𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎  

𝑞 = 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑛𝑜 𝑜𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 
𝑒 = 𝑚𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟  

 

Una vez establecidos los parámetros estadísticos, se realizó el reemplazo de valores en la 

fórmula: 

𝑛 =
422455 × (1.96)2 × 0.5 × 0.5

(0.05)2 × (422455 − 1) + (1.96)𝟐 × 0.5 × 0.5
= 383.41 ≈ 384 
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Como resultado del cálculo, se determinó un tamaño de muestra correspondiente a 384 

encuestas, las cuales fueron aplicadas de manera presencial por parte del equipo de la 

Unidad de Atención al Ciudadano, entre el 08 de abril y el 10 de mayo de 2026, dando 

acompañamiento directo durante el diligenciamiento del instrumento para garantizar 

que la información sea confiable y pertinente para el análisis. 

Las dependencias objeto de medición de la percepción fueron la Secretarías de 

Planeación, Salud, Tránsito y Hacienda, seleccionadas debido a que durante la vigencia 

2025 registraron el mayor número de PQRSD relacionadas con la prestación de trámites 

y atención al ciudadano. 
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4. Resultados de la caracterización 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicación de la 

encuesta de caracterización y medición de la percepción ciudadana sobre la 

prestación de trámites de la Alcaldía de Pasto. 

Para facilitar el análisis e interpretación de la información, los resultados se presentan de 

manera organizada por variables y categorías de estudio, permitiendo evidenciar 

comportamientos, tendencias y elementos relevantes que servirán como insumo para el 

fortalecimiento de la prestación de los trámites y servicios ofrecidos por la entidad. 

4.1. Caracterización sociodemográfica 

La caracterización sociodemográfica permitió identificar las principales características 

generales de la ciudadanía y grupos de valor que acceden a los trámites de la Alcaldía 

de Pasto, mediante el análisis de variables relacionadas con el rango de edad, sexo 

biológico, zona de residencia, nivel de escolaridad y nivel de manejo de herramientas 

digitales, con el fin de reconocer aspectos relevantes de la población usuaria que 

contribuyan al fortalecimiento de estrategias de atención y prestación del servicio 

acordes con sus necesidades y condiciones. 

4.1.1. Rango de edad  

A continuación, se presenta el comportamiento de la variable “rango de edad” de la 

ciudadanía encuestada, la cual evalúa las siguientes categorías de edad: entre 18 y 28 

años, 29 y 45 años, 46 y 59 años y mayores de 60 años, permitiendo identificar cuáles son 

los grupos etarios que más acceden a los trámites de la Alcaldía de Pasto.  

 

Los resultados evidencian una mayor participación de personas entre los 29 y 45 años, 

con un total de 130 respuestas, seguido del grupo entre 46 y 59 años con 111 
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participantes. Por su parte, las personas mayores de 60 años registraron 89 respuestas, 

mientras que el rango entre 18 y 28 años presentó la menor participación con 54 

encuestados. 

Estos resultados permiten identificar que la mayor parte de los usuarios que acceden a 

los trámites de la Alcaldía de Pasto corresponde a población adulta, lo cual puede estar 

asociado a una mayor necesidad de interacción con los servicios institucionales por 

motivos laborales, económicos, familiares o administrativos. Asimismo, la participación 

de personas mayores de 60 años refleja la importancia de mantener canales de 

atención accesibles e incluyentes para esta población. 

4.1.2. Sexo biológico  

A continuación, se presenta el comportamiento de la variable “sexo biológico” de la 

ciudadanía encuestada, la cual evalúa las categorías femenino, masculino, intersexual 

y prefiero no responder, permitiendo identificar la distribución de la población usuaria 

que accede a los trámites de la Alcaldía de Pasto. 

 

Respecto a la variable de sexo biológico, los resultados de la encuesta evidencian una 

participación 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 opción 

“Prefiero no responder”. 

Estos resultados permiten identificar una participación relativamente equilibrada entre 

hombres y mujeres en el acceso a los trámites de la Alcaldía de Pasto, lo cual aporta 

elementos importantes para el análisis de las características de la población usuaria y 

para la formulación de estrategias de atención incluyentes y orientadas a las 

necesidades de los diferentes grupos de valor. 
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4.1.3. Zona de residencia  

A continuación, se presenta el comportamiento de la variable “zona de residencia” de 

la ciudadanía encuestada, la cual evalúa las categorías rural y urbana, permitiendo 

identificar el sector de residencia de la población usuaria que accede a los trámites.  

 

En cuanto a la zona de residencia de la ciudadanía 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 mayoría de usuarios que acceden a los 

trámites de la Alcaldía de Pasto residen en la zona urbana, lo cual puede estar 

relacionado con una mayor cercanía a los puntos de atención y una mayor 

concentración poblacional en este sector. No obstante, la participación de población 

rural resalta la importancia de fortalecer estrategias de atención incluyentes y accesibles 

que faciliten el acceso a los servicios institucionales desde las diferentes zonas del 

municipio. 

4.1.4. Nivel de escolaridad  

A continuación, se presenta el comportamiento de la variable “nivel de escolaridad” de 

la ciudadanía encuestada, la cual evalúa las categorías sin escolaridad, primaria, 

secundaria, técnico/tecnólogo, profesional y posgrado, permitiendo identificar el nivel 

de formación académica de la población usuaria que accede a los trámites de la 

Alcaldía de Pasto. 
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En relación con el nivel de escolaridad de la ciudadanía usuaria encuestada, los 

resultados evidencian que la mayor participación corresponde a personas con 

formación secundaria, con 143 participantes (37%), seguido de quienes cuentan con 

nivel de primaria, con 75 personas (19%), y formación profesional, con 73 participantes 

(19%). Asimismo, se registraron 66 personas con formación técnica o tecnológica (17%), 

23 con estudios de posgrado (6%) y 4 personas sin escolaridad (1%). 

Estos resultados permiten identificar que la mayoría de usuarios que acceden a los 

trámites de la Alcaldía de Pasto cuentan con niveles de formación básica y media, lo 

cual resalta la importancia de mantener procesos de atención claros, accesibles y 

comprensibles para toda la ciudadanía, independientemente de su nivel educativo. 

4.1.5. Nivel de manejo de herramientas digitales 

En relación con la variable “nivel de manejo de herramientas digitales”, a continuación 

se presenta el comportamiento de la ciudadanía encuestada frente a las categorías de 

manejo alto, medio y bajo, con el propósito de reconocer las capacidades de la 

población usuaria para interactuar con herramientas tecnológicas y canales virtuales en 

el desarrollo de trámites.  
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De acuerdo con el nivel de manejo de herramientas digitales, se evidencia que la 

mayoría de los ciudadanos que acceden a los trámites 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, todavía persiste un grupo significativo con 

dificultades en el uso de plataformas tecnológicas. Esto puede influir directamente en el 

acceso, comprensión y realización de trámites virtuales, generando posibles barreras en 

la interacción con los servicios institucionales. 

4.2. Caracterización diferencial  

La caracterización diferencial permitió identificar particularidades y condiciones 

específicas de la ciudadanía encuestada que accede a los trámites de la Alcaldía de 

Pasto, mediante el análisis 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 atención incluyentes, accesibles y orientadas a las 

necesidades de la población usuaria.  

4.2.1. Tipo de discapacidad  

En cuanto a la variable “tipo de discapacidad”, a continuación se presenta el 

comportamiento de la ciudadanía encuestada frente a las categorías de discapacidad 

auditiva, cognitiva, visual, sensorial, física o motora, mental, discapacidad múltiple y 

ninguna, con el propósito de identificar las condiciones de discapacidad de la 

población usuaria que accede a los trámites y fortalecer estrategias de atención con 

enfoque diferencial e incluyente. 
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En relación con el tipo de discapacidad, se evidencia que la gran mayoría de los 

ciudadanos que acceden a los trámites no presentan ninguna discapacidad, 

representando el 84 % de los encuestados. Entre las discapacidades reportadas, la más 

frecuente es la visual con un 10 %, seguida de la discapacidad auditiva y la física 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 múltiple. 

Estos resultados permiten identificar la necesidad de fortalecer estrategias de 

accesibilidad e inclusión en la prestación de los servicios, especialmente para personas 

con discapacidad visual, auditiva y física o motora, garantizando una atención integral 

y equitativa. Asimismo, evidencian la importancia de continuar avanzando en el 

cumplimiento de los lineamientos y requisitos establecidos por el Ministerio de 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (MinTIC) en materia de 

accesibilidad digital, particularmente en los trámites virtuales y parcialmente en línea, 

promoviendo plataformas más accesibles, usables e inclusivas para toda la ciudadanía.  

4.2.2. Grupo étnico  

Respecto a la variable “grupo étnico”, a continuación, se presenta el comportamiento 

de la ciudadanía encuestada frente a las categorías afro, indígena, palenquero, raizal, 

Rom, mestizo y sin pertenencia étnica, permitiendo identificar la diversidad étnica de la 
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población usuaria que accede a los trámites de la Alcaldía de Pasto y fortalecer 

acciones institucionales orientadas al enfoque diferencial y la atención incluyente. 

 

Respecto al grupo étnico, se evidencia que la mayoría de los ciudadanos que acceden 

a los trámites no se autorreconocen dentro de un grupo étnico, representando el 66 % 

de los encuestados. No obstante, se identifica una participación significativa de 

población mestiza con un 30 %, seguida de población indígena con un 3 % y población 

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 trámites y la necesidad de fortalecer estrategias de atención diferencial e incluyente, 

que 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 atención con enfoque 

diferencial en los trámites virtuales y parcialmente en línea. 

4.2.3. Grupo poblacional 

Con el fin de reconocer las condiciones y particularidades de la población usuaria que 

accede a los trámites, se analizó la variable “grupo poblacional”, la cual contempló las 

categorías LGBTIQ+, víctima del conflicto armado, desplazado, madre cabeza de 

familia, persona mayor, migrante, en situación de calle, en proceso de reincorporación 

y otro, permitiendo identificar grupos de especial atención dentro de la ciudadanía 

encuestada. 
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En relación con el grupo poblacional, se evidencia que la mayoría de los ciudadanos se 

identifican en la categoría “Otro”, representando el 64 % de los encuestados. Entre los 

grupos poblacionales con mayor participación se encuentran las madres cabeza de 

hogar con un 16 %, seguidas de personas en condición de discapacidad con un 11 % y 

población desplazada con un 5 %. Asimismo, se registran víctimas del conflicto con un 2 

%, población 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 

características y necesidades particulares, lo que evidencia la importancia de fortalecer 

estrategias de atención diferencial, inclusión y accesibilidad en la prestación 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 

políticas de atención al ciudadano, especialmente en los trámites virtuales y 

parcialmente en línea, garantizando condiciones de acceso equitativo, enfoque 

diferencial y atención incluyente para toda la ciudadanía. 

4.3. Resultados sobre la prestación del servicio y trámites 

En el presente apartado se exponen los resultados relacionados con la prestación del 

servicio y la realización de trámites en la Alcaldía de Pasto, mediante el análisis de 

variables asociadas a los tipos de trámites realizados, canales de atención utilizados, 

conocimiento de requisitos y documentos, percepción sobre el tiempo de atención y 

claridad de la información brindada, permitiendo identificar aspectos relevantes sobre 

la experiencia de la ciudadanía frente a los servicios ofrecidos por la entidad. 

4.3.1. Tipos de trámites realizados 

Con el propósito de identificar los trámites con mayor demanda por parte de la 

ciudadanía usuaria de la Alcaldía de Pasto, se incluyó una pregunta abierta orientada 

a conocer el trámite realizado por cada encuestado al momento de la atención, 
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permitiendo reconocer los servicios institucionales con mayor frecuencia de acceso, tal 

como se presenta en la siguiente tabla:  

 

Secretaría  

 

Trámites con mayor afluencia identificados 

 

Porcentaje de 

trámites 

Secretaría de 

Hacienda 

Impuesto Predial Unificado; recibo o pago de 

predial; Industria y Comercio; exención de impuesto 

predial 

42,60 % 

Secretaría de 

Tránsito y 

Transporte 

Licencia de conducción; renovación, duplicado o 

recategorización de licencia; RUNT; matrícula; 

traspaso; certificado de libertad y tradición; entrega 

de vehículo inmovilizado 

32,54 % 

Secretaría de 

Salud 

Concepto sanitario; curso de manipulación 

higiénica de alimentos; vacunación antirrábica; 

certificado de discapacidad 

12,43 % 

Secretaría de 

Planeación 

Concepto de uso del suelo; certificado de 

estratificación socioeconómica; nomenclatura; 

norma urbanística; propiedad horizontal; 

legalización urbanística 

12,43 % 

Total 
 

100 % 

4.3.2. Canales utilizados para la realización de trámites 

A continuación, se presenta el comportamiento de la variable “canales utilizados para 

la realización de trámites”, la cual contempló las opciones presencial, virtual y correo 

físico/ventanilla única, permitiendo identificar los medios de atención más utilizados por 

la ciudadanía para acceder a los trámites de la Alcaldía de Pasto. 

 

En cuanto a los canales utilizados para la realización de trámites, se evidencia que la 

gran mayoría 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 ciudadanía, mientras que el uso de correo físico o ventanilla única corresponde 

a menos del 1%. 

Estos resultados reflejan una alta dependencia de la atención presencial para la gestión 

de trámites, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la apropiación y uso de los 

canales digitales por parte de la ciudadanía. Asimismo, se identifica la importancia de 

continuar optimizando los trámites virtuales y parcialmente en línea, en cumplimiento de 

los lineamientos del Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

(MinTIC), promoviendo plataformas más accesibles, intuitivas y confiables que incentiven 

el uso de servicios digitales y contribuyan a mejorar la experiencia de atención al 

ciudadano. 

4.3.3. Conocimiento de requisitos y documentos 

Con el propósito de identificar el nivel de conocimiento de la ciudadanía usuaria sobre 

los requisitos y/o documentos necesarios para acceder a los trámites o servicios, se 

incluyó una pregunta cerrada orientada a determinar si los encuestados conocen o no 

dicha información al momento de realizar su gestión, permitiendo reconocer posibles 

brechas en la orientación institucional y en la claridad de la información suministrada a 

los usuarios. 

 

En relación con el conocimiento de requisitos y documentos necesarios para la 

realización de trámites, se evidencia que la mayoría de los ciudadanos encuestados, 

correspondiente al 85 %, manifiestan conocer previamente los requisitos y documentos 

requeridos. Sin embargo, un 15 % indica no contar con esta información de manera clara 

antes de realizar el trámite. 

Estos resultados reflejan un nivel favorable de información y orientación hacia la 

ciudadanía; no obstante, evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de 

divulgación y socialización 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 información en los trámites virtuales y parcialmente en línea, en 

concordancia con los lineamientos del Ministerio TIC, con el propósito de facilitar la 

experiencia del usuario y reducir barreras en el acceso a los servicios institucionales. 

4.3.4. Percepción sobre el tiempo de atención 

Con el propósito de conocer la percepción de la ciudadanía usuaria frente a la 

oportunidad en la atención brindada por la Alcaldía de Pasto, se incluyó una pregunta 

orientada a evaluar el tiempo de respuesta en la prestación del servicio, permitiendo 

identificar el nivel de satisfacción de los encuestados a partir de las categorías 

establecidas: excelente, bueno, regular y malo. Esta información facilita el análisis de la 

calidad del servicio y la identificación de posibles aspectos de mejora en los tiempos de 

atención institucional. 

 

En cuanto a la percepción sobre el tiempo de atención en la realización de trámites, se 

evidencia que la mayoría de los ciudadanos califican este aspecto de manera positiva, 

destacándose la categoría “Bueno” con un 52 % de los encuestados, seguida de 

“Excelente” con un 36 %. Por su parte, el 11 % considera el tiempo de atención como 

“Regular” y solo el 2 % lo califica como “Malo”. 

Estos resultados reflejan una percepción favorable frente a la oportunidad en la 

prestación de los servicios por parte de la Alcaldía de Pasto. No obstante, los porcentajes 

asociados a las categorías regular y mala evidencian oportunidades de mejora 

orientadas a optimizar los tiempos de respuesta y atención, especialmente en los trámites 

con mayor demanda. Asimismo, se resalta la importancia de fortalecer los procesos de 

atención presencial y digital, en concordancia con los lineamientos de eficiencia y 

mejora continua promovidos por el Ministerio TIC, contribuyendo así a una experiencia 

de servicio más ágil, accesible y satisfactoria para la ciudadanía.  
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4.3.5. Claridad y suficiencia de la información brindada 

Con el propósito de evaluar la claridad y suficiencia de la información brindada a la 

ciudadanía, se incluyó una pregunta orientada a identificar la percepción de los 

encuestados sobre la comprensión de la información recibida durante la atención, 

permitiendo determinar el nivel de claridad del servicio según las opciones establecidas: 

totalmente clara, parcialmente clara, poco clara y nada clara. Esta variable contribuye 

al análisis de la calidad de la atención y a la identificación de oportunidades de mejora 

en la comunicación institucional. 

 

En relación con la claridad y suficiencia de la información brindada durante la 

realización de trámites, se evidencia una percepción mayoritariamente positiva por 

parte de la ciudadanía. El 63 % de los encuestados considera que la información recibida 

fue “Totalmente clara”, mientras que el 30 % la califica como “Parcialmente clara”. Por 

su parte, el 5% manifiesta que la información fue “Poco clara” y el 1% la considera “Nada 

clara”. 

Estos resultados reflejan un nivel favorable en la comunicación y orientación 

proporcionada por la Alcaldía de Pasto durante la atención de trámites. Sin embargo, 

los porcentajes asociados a percepciones de baja claridad evidencian la necesidad de 

continuar fortaleciendo las estrategias de información al ciudadano, especialmente en 

la simplificación del lenguaje, la orientación oportuna y la accesibilidad de los 

contenidos. Asimismo, se resalta la importancia de seguir consolidando los canales 

digitales y los trámites virtuales y parcialmente en línea, en cumplimiento de los 

lineamientos del Ministerio TIC, garantizando información más clara, comprensible y 

accesible para todos los grupos poblacionales. 

4.4. Preferencias y percepción de los canales de atención 

En este apartado se analizan las preferencias y la percepción de la ciudadanía usuaria 

frente a los canales de atención de la Alcaldía de Pasto, con el fin de identificar los 

medios más utilizados y valorados para la interacción con la entidad. Asimismo, se 

examinan aspectos como la frecuencia de uso de los servicios, los medios preferidos 
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para recibir información, la disposición para realizar trámites en línea, los horarios de 

atención más convenientes y las principales necesidades y oportunidades de mejora 

identificadas por los encuestados. Este análisis permite comprender el comportamiento 

de los usuarios y orientar la optimización de los canales de atención institucional. 

4.4.1. Canal de atención preferido 

Con el propósito de identificar el canal de atención preferido por la ciudadanía usuaria, 

se incluyó una pregunta orientada a reconocer el medio a través del cual los 

encuestados prefieren realizar sus trámites o solicitudes, considerando opciones como 

presencial, virtual, correo físico o ventanilla única, así como la posibilidad de otras 

alternativas. Esta información permite comprender las preferencias de interacción con 

la entidad y orientar la mejora de los canales de atención institucional. 

 

En cuanto al canal de atención preferido por la ciudadanía para la realización de 

trámites, se evidencia que el canal presencial continúa siendo el de mayor preferencia, 

con un 62% de los encuestados. No obstante, el canal virtual presenta una participación 

significativa con un 34%, mientras que el correo físico o ventanilla única es preferido 

únicamente por el 4% de la población encuestada. No se registraron preferencias por 

otros canales de atención. 

Estos resultados reflejan que, aunque la atención presencial sigue siendo el principal 

medio de interacción con la Alcaldía de Pasto, existe una creciente aceptación y 
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preferencia por los canales virtuales, lo que evidencia oportunidades para fortalecer la 

transformación digital de los servicios institucionales. En este sentido, se hace necesario 

continuar mejorando la accesibilidad, usabilidad y confianza de los trámites virtuales y 

parcialmente en línea, en cumplimiento de los lineamientos del Ministerio TIC, 

promoviendo una atención más eficiente, incluyente y orientada a las necesidades de 

la ciudadanía. 

4.4.2. Frecuencia de interacción con la entidad 

Con el propósito de identificar la frecuencia de interacción de la ciudadanía usuaria de 

trámites, se incluyó una pregunta orientada a establecer qué tan seguido los 

encuestados realizan trámites o solicitudes ante la entidad, considerando opciones 

como varias veces al año, una vez al año, ocasionalmente o si es su primera vez. Esta 

información permite caracterizar el nivel de uso de los servicios institucionales y la 

recurrencia de la atención por parte de los usuarios. 

 

En relación con la frecuencia de interacción con la entidad, se evidencia que la mayoría 

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 

año, mientras que el 16% realiza trámites varias veces al año. 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 ciudadanía 

mantiene una relación esporádica con la Alcaldía, lo que resalta la necesidad de 

fortalecer estrategias de orientación, acompañamiento y facilidad en el acceso a los 

trámites y servicios. De igual manera, se evidencia la importancia de continuar 

mejorando la experiencia de atención tanto en canales presenciales como digitales, en 

concordancia con los lineamientos del Ministerio TIC, promoviendo procesos más ágiles, 

accesibles y centrados en las necesidades de los usuarios frecuentes y ocasionales. 
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4.4.3. Medios preferidos para recibir información 

Con el fin de comprender cómo prefiere informarse la ciudadanía usuaria, se consultó a 

los encuestados por los medios que consideran más adecuados para recibir información 

institucional relacionada con trámites y servicios. En este sentido, se indagó por 

alternativas como la página web, el correo electrónico, las redes sociales, los medios 

radiales, la atención presencial y otras opciones adicionales. Este análisis permite orientar 

de manera más efectiva las estrategias de comunicación y difusión de la entidad. 

 

En cuanto a los medios preferidos por la ciudadanía para recibir información sobre 

trámites y servicios de la Alcaldía de Pasto, se evidencia que el correo electrónico es el 

canal de mayor preferencia, representando el 49% de los encuestados. En segundo 

lugar, se encuentra la información presencial en puntos de atención con un 30%, seguida 

de la página web institucional con un 10% y las redes sociales oficiales con un 8%. Por su 

parte, las llamadas telefónicas representan el 3% y otros medios menos del 1%. 

Estos resultados reflejan una alta aceptación de los canales digitales para la recepción 

de información, especialmente del correo electrónico, lo que evidencia oportunidades 

para fortalecer las estrategias de comunicación digital de la entidad. Asimismo, se 

identifica la importancia de continuar optimizando los mecanismos de divulgación y 

atención a través de plataformas virtuales y canales presenciales, en cumplimiento de 

los lineamientos del Ministerio TIC, garantizando información clara, oportuna, accesible 

e incluyente para toda la ciudadanía. 

4.4.4. Disposición para realizar trámites completamente en línea 

Con el propósito de conocer la disposición de la ciudadanía usuaria para realizar 

trámites completamente en línea, se incluyó una pregunta orientada a identificar la 

aceptación o resistencia frente al uso de canales digitales, considerando opciones 

como sí, no o tal vez. Este análisis permite evaluar el nivel de apertura hacia la 
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transformación digital de los servicios institucionales y reconocer posibles necesidades 

de fortalecimiento en el acceso y uso de herramientas virtuales. 

 

En relación con la disposición de la ciudadanía para realizar trámites completamente 

en línea, se evidencia que el 49% de los encuestados estaría dispuesto a utilizar esta 

modalidad, mientras que el 44% manifiesta no estar dispuesto y el 7% indica que tal vez 

lo haría. 

Estos resultados reflejan una percepción dividida frente a la adopción de trámites 

completamente digitales. Aunque existe una proporción importante de ciudadanos con 

disposición favorable hacia los servicios en línea, también se evidencia un porcentaje 

significativo de usuarios que aún presentan resistencia o desconfianza frente a esta 

modalidad. Esta situación puede estar asociada a factores como el nivel de manejo de 

herramientas digitales, la preferencia por la atención presencial o la necesidad de 

acompañamiento durante el proceso. 

En este contexto, se hace necesario fortalecer las estrategias de apropiación digital, 

capacitación ciudadana y mejora de la experiencia de usuario en los trámites virtuales 

y parcialmente en línea, 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 

transformación digital más incluyente y eficiente en la prestación de los servicios de la 

Alcaldía de Pasto. 

4.4.5. Horarios preferidos de atención 

Con el propósito de identificar los horarios de atención más convenientes para la 

ciudadanía, se consultó a los encuestados sobre su preferencia en cuanto al momento 

del día en el que les resulta más adecuado realizar sus trámites o solicitudes, 

considerando las opciones de mañana, tarde o indiferente. Este análisis permite ajustar 

la oferta de atención institucional a las necesidades y disponibilidad de los usuarios. 
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En cuanto a los horarios preferidos de atención para la realización de trámites, se 

evidencia que la mayor parte de los ciudadanos prefiere ser atendida en jornada de la 

mañana, 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 atención durante las horas 

de la mañana, lo que representa una oportunidad para fortalecer la planeación y 

distribución de los recursos institucionales en los horarios de mayor afluencia. Asimismo, 

la proporción de ciudadanos con preferencia indiferente evidencia la importancia de 

continuar consolidando alternativas de atención flexibles, especialmente mediante 

canales virtuales y parcialmente en línea, en concordancia con los lineamientos del 

Ministerio TIC, facilitando el acceso a los servicios de manera más oportuna, eficiente e 

incluyente. 

4.4.6. Principales necesidades y oportunidades de mejora identificadas 

Con el propósito de identificar las principales necesidades y oportunidades de mejora 

en los canales de atención, se incluyó una pregunta abierta orientada a recoger las 

percepciones y sugerencias de la ciudadanía usuaria respecto a los aspectos que 

consideran deben fortalecerse en la prestación del servicio. Esta información permite 

reconocer de manera cualitativa las experiencias de los usuarios y orientar acciones de 

mejora en los procesos de atención institucional. 

Necesidad 

identificada 

Situación observada en las 

encuestas 

Oportunidad de mejora 

Mayor claridad en 

la información 

sobre trámites 

Algunos ciudadanos manifiestan 

dudas sobre requisitos, pasos o 

documentos necesarios para 

realizar el trámite. 

Fortalecer la entrega de 

información previa mediante guías 

claras por trámite, carteleras 

visibles, orientación en ventanilla y 
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publicación actualizada en 

canales digitales. 

Reducción de 

tiempos de espera 

En varias respuestas se evidencian 

observaciones relacionadas con 

demoras, filas o necesidad de 

agilizar la atención. 

Implementar estrategias de 

organización de turnos, 

priorización según tipo de trámite y 

refuerzo de personal en jornadas 

de alta demanda. 

Fortalecimiento de 

la atención al 

ciudadano 

Se identifican comentarios sobre 

mejorar la orientación, el trato y la 

disposición del personal que 

atiende. 

Realizar capacitaciones 

periódicas en servicio al 

ciudadano, lenguaje claro, 

atención diferencial y manejo de 

usuarios en trámites de alta 

afluencia. 

Mejora de canales 

virtuales 

Algunos usuarios manifiestan 

disposición para realizar trámites en 

línea, pero también se evidencia 

necesidad de mayor facilidad y 

acompañamiento digital. 

Mejorar la usabilidad de las 

plataformas, habilitar instructivos 

paso a paso y brindar apoyo 

presencial para ciudadanos con 

bajo manejo de herramientas 

digitales. 

Mayor articulación 

entre 

dependencias 

Los trámites se concentran 

especialmente en Hacienda, 

Tránsito, Salud y Planeación, lo que 

exige coordinación para orientar 

correctamente al ciudadano. 

Crear rutas claras de atención por 

dependencia y trámite, evitando 

remisiones innecesarias o 

información incompleta. 

Actualización y 

socialización del 

catálogo de 

trámites 

Los ciudadanos registran los 

trámites con nombres abreviados 

como “predial”, “uso de suelo”, 

“licencia”, “RUNT” o “concepto 

sanitario”. 

Homologar los nombres de los 

trámites con el catálogo 

institucional y socializarlos en 

formatos sencillos para facilitar su 

identificación. 

Atención 

diferencial y 

accesibilidad 

En las encuestas se registran 

ciudadanos con diferentes 

condiciones poblacionales, niveles 

educativos y manejo variable de 

herramientas digitales. 

Fortalecer la atención prioritaria, 

accesible e incluyente para 

personas mayores, personas con 

discapacidad y usuarios con 

dificultades tecnológicas. 

Seguimiento a 

trámites de mayor 

demanda 

La mayor afluencia se concentra 

en trámites de Hacienda y Tránsito, 

seguidos por Salud y Planeación. 

Hacer seguimiento periódico a los 

trámites más solicitados para 

identificar cuellos de botella y 

proponer acciones de mejora 

específicas por dependencia. 
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5. Conclusiones 

Los resultados obtenidos a partir del proceso de caracterización y medición de la 

percepción ciudadana permiten concluir que la población usuaria que accede a los 

trámites de la Alcaldía de Pasto presenta condiciones, necesidades y preferencias 

diversas, las cuales constituyen un insumo fundamental para el fortalecimiento de la 

atención y la mejora continua de los servicios institucionales. En términos generales, se 

evidencia una percepción favorable frente a la prestación de los trámites, 

especialmente en aspectos relacionados con la atención recibida, la claridad de la 

información y los tiempos de respuesta. Asimismo, se identifican oportunidades de 

mejora orientadas al fortalecimiento de los canales virtuales, la accesibilidad, la 

orientación al ciudadano y la implementación de estrategias de atención incluyente y 

diferencial.  

La caracterización sociodemográfica permitió identificar que la población usuaria que 

accede a los trámites de la Alcaldía de Pasto corresponde principalmente a personas 

adultas, residentes del sector urbano y con niveles de escolaridad básica y media. 

Asimismo, se evidenció una participación 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 atención 

claras, accesibles e incluyentes, que respondan a las diferentes condiciones educativas, 

territoriales y tecnológicas de la ciudadanía. 

Los resultados de la caracterización diferencial evidencian la presencia de población 

con distintas condiciones y particularidades sociales, étnicas y poblacionales, 

incluyendo personas con discapacidad, madres cabeza de hogar, población indígena 

y otros grupos de especial atención. Aunque la mayoría de los encuestados no se 

autorreconoce dentro de categorías diferenciales específicas, la información obtenida 

permite identificar la importancia de continuar fortaleciendo acciones institucionales 

orientadas al enfoque diferencial, la accesibilidad y la inclusión, garantizando 

condiciones equitativas en el acceso a los trámites y servicios ofrecidos por la entidad. 

Los resultados relacionados con la prestación del servicio evidencian una percepción 

mayoritariamente favorable por parte de la ciudadanía frente a la atención brindada, 

especialmente en aspectos como el tiempo de atención, la claridad de la información 

y el conocimiento previo de los requisitos para realizar los trámites. No obstante, persisten 

oportunidades de mejora asociadas a la optimización de tiempos de respuesta, 

fortalecimiento de la orientación al ciudadano y mejora continua de los procesos de 

atención presencial y digital. 

El análisis de las preferencias y percepción de los canales de atención permitió identificar 

que la ciudadanía continúa mostrando una mayor preferencia por la atención 

presencial para la realización de trámites; sin embargo, también se evidencia una 
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importante aceptación de los canales virtuales, especialmente para la recepción de 

información institucional. Asimismo, los resultados reflejan la necesidad de continuar 

fortaleciendo la apropiación digital, la accesibilidad y la facilidad de uso de los servicios 

virtuales, promoviendo canales de atención más eficientes, incluyentes y ajustados a las 

necesidades de los diferentes grupos poblacionales. 

6. Recomendaciones 

➢ Fortalecer las estrategias de divulgación y socialización de los requisitos y 

procedimientos asociados a los trámites institucionales, mediante lenguaje claro, 

guías informativas y contenidos accesibles en canales presenciales y digitales. 

➢ Continuar promoviendo la transformación digital de los servicios institucionales, 

mejorando la usabilidad, accesibilidad y funcionalidad de los trámites virtuales y 

parcialmente en línea, en cumplimiento de los lineamientos establecidos por el 

Ministerio de las TIC. 

➢ Implementar acciones de capacitación y apropiación digital dirigidas a la 

ciudadanía, especialmente para personas con bajo manejo de herramientas 

tecnológicas, con el fin de facilitar el acceso y uso de los canales virtuales. 

➢ Fortalecer las competencias del personal encargado de la atención al 

ciudadano mediante procesos de formación en servicio al ciudadano, atención 

diferencial, lenguaje claro, accesibilidad y trato humanizado. 

➢ Optimizar los tiempos de atención en los trámites con mayor demanda, mediante 

estrategias de organización de turnos, priorización de usuarios y fortalecimiento 

operativo en jornadas de alta afluencia. 

➢ Consolidar mecanismos de atención 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 

institucionales. 

➢ Fortalecer la articulación entre dependencias para mejorar la orientación al 

ciudadano y evitar reprocesos, remisiones innecesarias o inconsistencias en la 

información brindada durante la atención. 

➢ Realizar seguimiento periódico a la percepción ciudadana y a los trámites de 

mayor demanda, con el propósito de identificar oportunidades de mejora, medir 

avances institucionales y fortalecer la calidad del servicio prestado. 

➢ Continuar fortaleciendo los canales de comunicación institucional, 

especialmente el correo electrónico y los medios digitales, garantizando 

información clara, oportuna y accesible para toda la ciudadanía. 
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7. Anexos  

Anexo 1. Formato de encuesta 
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