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El Distrito de Barranquilla esta certificado con la NTCGP1000 e ISO9001 (Decreto 4485 de 2009),
donde su principal enfoque es hacia el cliente, por este motivo y en cumplimiento al numeral 8.2.1
Satisfaccion del cliente, se elabord la encuestas de Percepcion del Ciudadano como una de las

medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Asi mismo el Decreto 1474 de 2011 en su Numeral 73, establece la necesidad que todas las
entidades territoriales trabajen por la lucha contra la corrupcion y como estrategia para lograrlo se
debe fortalecer el desarrollo institucional, aplicando una herramienta de medicion para saber la
satisfaccion de los ciudadanos en términos de Tramites y servicios. Reglamentado luego por el
DECRETO 2641 DE 2012 donde se establece la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la

estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano.

Por ultimo, nuestra alcaldesa la Dra. Elsa Noguera; en su Plan de Desarrollo 2012-2015, se propuso

aumentar en un 8% el nivel de satisfaccion de los Ciudadanos.
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A continuacion se presentaran los resultados de la Encuesta de satisfaccion al Ciudadano elaborada
por el Grupo de Atencion al Ciudadano.

La Encuesta se realizd del 30 de Octubre al 11 de Noviembre de 2015, para esto, nuestro equipo de
trabajo utilizo un formulario web en la plataforma Google que se desarrolld6 en el 2014, para la
aplicacion nos colaboraron 3 personas del Grupo de Atencion al Ciudadano y 2 equipos moviles en
calidad de préstamo de las Secretarias de Gestion Social y Logistica

1. En term;
TTnos Geneyr
ia al :CG :
Atencion al c;udﬂdﬂna:s <Como califica ef servicio g
< e este Punto g
L
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GENERAL

Conocer la percepcion general de satisfaccion de servicio (Indice de Satisfaccion Perceptivo-ISP) de los
ciudadanos gque asisten a algun centro de atencion al ciudadano; en relacion con los tramites y servicios
gue presta la entidad (Indice de Satisfaccion Real — ISR).

ESPECIFICOS
1. Partiendo del principio de que el servicio no es Unicamente amabilidad, evaluar el nivel detallado de
algunos atributos, de un modelo de servicio asi:

= ACTITUD
= ASESORIA &t

= OPORTUNIDAD <Y
= CALIDAD

e

EN
CUESTA DE SATISFACCION AL clup
2. Conocer la frecuencia y el motivo de visita en los puntos de atencion. ADANoO

3. Indagar sobre el uso de la pagina web del Distrito.

Py, I
: nrodeatencrén al Ciudadap,
—Coger la sede 5 ... -
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METODOLOGIA

Metodologia: Cuantitativa

Técnica de Recoleccion: Encuestas presenciales

Fuente de datos: Aleatoria

Poblacion Objetivo: Ciudadanos que visitan 11 puntos de atencion durante el mes anterior

Tamafno de la muestra: 800 personas inicialmente (1.85 % del total de las visitas mensuales de los
ciudadanos a los puntos de atencion)

Proveedor: In House

Herramienta: Google doc

Fecha aplicada: 30 de Octubre al 11 de Noviembre de 2015

El tamano del universo mensual (aproximado) de ciudadanos que asisten
a puntos de atencion es de 40.000; y el tamafio de la muestra con P et
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5% (tolerable)

nos arrojaria una muestra de 400 ciudadanos; sin embargo se aplicaron

v

Punto de atencién al Ciudadano *

510 encuestas, en un tiempo de 7 dias con la ayuda de 3 .

encuestadores.
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3 - 1- Mucho peor de lo Esperado
.12- Peor de lo Esperado
- > 1 3- Igual a lo esperado
i 4- Mejor de lo esperado
M 5- Mucho mejor de lo esperado
1 _
0

1- Mucho  2-Peorde 3-Igualalo 4-Mejorde 5-Mucho
peordelo Ilo Esperado esperado lo esperado mejor de lo
Esperado esperado

iBarranquilla florece para todos!




QA#m—m%

ALCALDIA DE
Jolh, SRR METODOLOGIA

0
»
ie

Partiendo de la base que en servicio en mejor parecer que ser.

La encuesta se inicidé preguntandole a los Ciudadanos:

1. En términos Generales ¢ Como califica el servicio de este Punto de Atencion
al Ciudadano? Que en la teoria es un Indicador de Satisfaccion Perceptivo
(ISP).

2. Luego se compard con los atributos (Indice de Satisfaccion Real -/ /)

ISP vs |SR

3. Por ultimo se preguntaron datos para dirigir nuestras futuras campanas
comunicacionales por las diferentes variables.
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En cuanto a los diferentes atributos de servicio que ofrecemos, preguntamos a los ciudadanos su opinion en los siguientes

aspectos:

ACTITUD DE SERVICIO * ASESORIA * _ o _

Es la amabilidad, disposicion, interés y profesionalismo Es la actitud profesional de los funcionarios de las ventanillas,

que se demuestra en la atencién de los ciudadanos, para ofrecer a los ciudadanos la informacion o el servicio

siempre con el objetivo de hacerlos sentir importantes. adecuado, de acuerdo con sus necesidades, expectativas,
preferencias y comportamiento. Incluye la facilidad con que el
funcionario le brinda informacion al usuario.

L '

OPORTUNIDAD * CALIDAD *

Es la agilidad con la que se ejecutan los procesos, se Es la responsabilidad que asume cada funcionario con los

toman decisiones y se entrega informacion a los ciudadanos, con respecto a la correcta informacion sobre el

ciudadanos, con el fin de darles respuesta en los funcionamiento de todos los tramites y servicios e informacion

tiempos y condiciones gue la entidad ofrece.
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Se seleccionaron 11 puntos de atencion a la ciudadania

No.

Punto de Contacto

Uhicacion

Direccion

Observacion

%
Encuestas  Cumplimie
reales nto

No. Encuestas
Objetivo

1 Atencion al ciudadano ler piso- Sede Principal Sede Alcaldia 117 102 8T%
2 Atencion al ciudadano Punto Atencion al Ciudadano GS Sede Alcaldia 108 8 80%
3 Secretaria de Educacion (CLos Angeles Carrerad3 entre calles 35y 36 80 2 40%
4 Secretariade Gobierno Casa Justicia Simon Bolivar Simon Bolivar - Cra 5 No. 19-07 )] 28 93%
5 Secretaria de Hacienda Edificio Fede café (radoNo. 3471 L 1} 2%
b Secretaria de Movilidad (C Americano Calle 38 con Cra 74 n 157 91%
] Secretaria de Movilidad (C Cordialidad (Clumpo 18 18 2%
8 Secretaria de Movilidad Sede Norte Calle 76Cra 58 18 3 40%
9 Control Urbano Sede Alcaldia Calle 34No. 43- 31-Piso8 2 2 10%
10 Gerencia de Proyectos Especiales Centro de empleoy emprendimiento (ra21B No. 39-59 Nohizo porque estaba en remodelacion
11 Alcaldia Antigua (Local Norte CH) Antigua sede Alcaldia Esq. Olaya Herrera, Calle 38 445 3 2 62%%
12 Alcaldia Local Sur Oriente Alcaldia Local Sur Oriente Calle 19No. 523 L 2 5%
13 Secretaria de Recreacion y Deporte Estadio Metropolitano Estadio Metropolitano No se hizo lugar de poca afluencia

800 510 64%
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Riomar (o Educacion — CC Los Angeles

Movilidad — Americano Movilidad — Sede Norte

Alcaldia —Sede Principal
y Local contiguo

- Norte Centro-
Historico
79%

Antigua Alcaldia

Movilidad - Cordialidad Fedecafe

Casa de Justicia

Alcaldia Local
Suroriente

- Sur

Occidente

. Sur

Oriente

' 16%
% B Metropolitana

0%
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1. En términos Generales ¢ COmo califica el servicio de este Punto de Atencion al Ciudadano?

2. En las Localidades ¢ COmo califica el servicio de este Punto de Atencion al Ciudadano?
3. En las Dependencias ¢ COmo califica el servicio de este Punto de Atencion al Ciudadano?

II. indice de satisfacciéon Real (ISR)
1. En términos Generales ¢ COmo califica los Atributos del servicio?

2. Atributos del servicio por Dependencia
3. Atributos del servicio por Punto de atencion

lll. Indicadores web y Demograficos
1. Caracterizacion de los Ciudadanos

2. Satisfaccion por Edad y por Caracteristicas Fisicas
3. Frecuencia y Motivo de Visita a los Puntos de atencion

IV. Comparativo Encuestas 2012 vs 2014

V. Conclusiones

VI. Recomendaciones
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En términos Generales ¢ Como califica el servicio de este
Punto de Atencion al Ciudadano?

22% 39|6 9%

\

M 1- Mucho peor de lo Esperado

H 2- Peor de lo Esperado
3-lgual a lo esperado
H 4- Mejor de lo esperado

M 5- Mucho mejor de lo esperado

1- Mucho peor de lo Esperado 17 3%
2- Peor de lo Esperado 46 9%
3- Igual a lo esperado 187 37% IS P 3 55
4- Mejor de lo esperado 149 29% -
5- Mucho mejor de lo esperado 111 22%
Total general 510 100%
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En las Localidades ¢ Como califica el servicio de este Punto
de Atencion al Ciudadano?

Riomar

15.580% ISP 3.55

3.49

- Norte Centro-
Historico
18.43%

Sur . Sur
Occidente Oriente

B Metropolitana

11.37%

iBarranquilla florece para todos!




En las dependencias ¢ Como califica el servicio

e{”uﬂ-m%

ALCALDIA DE " . ,?
k> =Armanaumsa de este Punto de Atencién al Ciudadano? .— .. e
5.00 5.00
5.00
4.50 4.56 4.50
4.41

4.00 S 4.08 4.00

3.84 3.76 3.75 3.60 353 ISP 3,55
3.50 .50

3.36
3.11
3.00 EE— SR SR 3.00 3.00
2.50 — — ——— 2.50
2.00 — — ——— 2.00
1.50 — — ——— 1.50
1.00 _ —_— —_— 1.00
0.50 _ —_— —_— 0.50
0-00 T T T T T T T T T T T 0-00
Secretaria de Gerencia de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria Secretaria de Secretaria de
Planeacion - Sistemasde Educacion  Gobierno- Gestion Social Hacienda - Salud Gobierno Gobierno - General - Movilidad Control
Habitat  Informacién - Comisaria Impuestos Inspeccién Gestion Urbano
Sisben Documental

IP por dependencia s |SP
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5.00

4.50

4.00

3.50

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

-
Atributos
| 3.22 3.02 3.10
L )
ACTITUD DE SERVICIO ASESORIA OPORTUNIDAD CALIDAD

ISP 3.55
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<SR contAvovuLa (ISR)

Atributos

5.00 - /
450 -

4.00 - ISP 3.55

350 S ARE
3.00 -

250 |

200 |

150 |

100

0.50 - A

0.00

ACTITUD DE SERVICIO ASESORIA OPORTUNIDAD CALIDAD

5.00 +

4.50 -

4.00 -

3.50 A

Sam .

ISRP 3.13

3.00 A

2.50 -
2.00 A

1.50 A
1.00 ~
0.50 -

0.00 .
La amabilidad y Cortesia La Disposicion para escuchar El Interés en solucionar sus
y atenderle inquietudes 6 inconvenientes
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Atributos

5.00 - /
4.50 - -
4.00 - ISP 3.55
3.50 -
3.00 -
2.50 -
2.00 -
1.50 -
1.00 -
0.50 -
0.00 . . ! .
ACTITUD DE SERVICIO ASESORIA OPORTUNIDAD CALIDAD

5.00 -

4,50 -

4.00 -

3.50 -

300 - ISRP 3.13

2.50 -

2.00 -

1.50 -

1.00 -

0.50 -

0.00 . .

La capacidad para solucionar su Si la informacién brindada fue clara El nivel de conocimiento y dominio
tramite o servicio y relevante del tema para dar respuesta a su
solicitud
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Atributos

5.00 - /
4.50 - -
4.00 - ISP 3.55
3.50 -
3.00 -
2.50 -
2.00 -
1.50 -
1.00 -
0.50 -
0.00 . . . .
ACTITUD DE SERVICIO ASESORIA OPORTUNIDAD CALIDAD
5.00 -
4.50 -
4.00 1 ISRP 3.13
3.50 A
3.00 -
2.50 A
2.00 -
1.50 A
1.00 -
0.50 -
0.00 T
El Tiempo de espera para ser La agilidad en la respuesta de su La orientacion que la brinda la
atendido su turno tramite después de ser atendido sefializacion en el punto de

su turno atencion l I @
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INDICE DE SATISFACCION REAL

5.00
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

Atributos

ACTITUD DE SERVICIO ASESORIA

5.00 -
4.50 -
4.00 -
3.50 A
3.00 ~
2.50 A
2.00 A
1.50 ~
1.00 -
0.50 -

0.00

OPORTUNIDAD CALIDAD

ISRP 3.13

Si la informacidén suministrada fue clara y suficiente

La comodidad e infraestructura de las instalaciones en el
punto de atencién
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. 2.8
3.0
2.0
1.0
0.0
Gerencia de Sistemas de Secretaria de Control Secretaria de Educacion Secretaria de Gestion Secretaria de Gobierno Secretaria de Gobierno -
Informacion - Sisben Urbano Social Comisaria
BASE : 16 1 32 101 S 13
ACTITUD DE SERVICIO B ASESORIA ®E OPORTUNIDAD CALIDAD
4.0 0 ©
o) y N
.5
3.5 © © o e Q ©Q
o > 3.0 M 0 m

3.0

2.5 .3

2.0

1.5

1.0

0.5

0.0

Secretaria de Gobierno -  Secretaria de Hacienda - Secretaria de Movilidad Secretaria de Planeacion Secretaria de Salud Secretaria General -
Inspeccion Impuestos - Habitat Gestion Documental

BASE : 15 75 216 9 12 29
ACTITUD DEL SERVICIO ® ASESORIA  ®H OPORTUNIDAD CALIDAD
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BASE :

5.0
4.5
4.0
3.5
3.0
2.5
2.0
1.5
1.0
0.5
0.0

BASE :

4.5
4.0
3.5
3.0
2.5
2.0
1.5
1.0
0.5
0.0

4.2

3.8 3.8
3.5 7

Alcaldia Local Antigua Alcaldia Educacidn -CC los Fedecafe Fedecafe- SISBEN Inspeccidon y
Suroriente Angeles Comisaria Simon
2 24 16 8 3 Bolivat3

ACTITUD DE SERVICIO HE ASESORIA E OPORTUNIDAD CALIDAD

4.7

29 29 29 2.9

Local Contiguo Sede = Movilidad Americano Movilidad Cordialidad Movilidad Prado- Sede Principal Calle Sede Principal Calle
Principal Sede Norte 34 #43-31 Piso 1 34 #43-31 Piso 8
92 156 1 15 90 2

ACTITUD DELSERVICIO m ASESORIA m OPORTUNIDAD = CALIDAD @
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4.0

3.0

2.0

1.0

0.0

5.0
4.5
4.0
3.5
3.0
2.5
2.0
1.5
1.0
0.5
0.0

Gerencia de Secretaria de
Sistemas de Control Urbano
Informacion - Sisben

Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de
Educacion Gestion Social Gobierno Gobierno -
Comisaria

Secretaria de Secretaria de
Gobierno - Hacienda -
Inspeccidn Impuestos

Secretaria de Secretaria de Secretaria de Salud  Secretaria General -
Movilidad Planeacién - Habitat Gestion Documental

m ISP
ISR

ISP
ISR
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é¢Ha ingresado alguna vez a la pagina web de la
alcaldia www.barranquilla.gov.co?

NO 405 3,50 mNO - ms
S 105 3.76
Total general 510 3,55

¢Qué Informacion buscaba?
B Adulto mayor

B Adulto mayor pagos

1% 3%

é¢Conoce el vinculo de Atencion al Ciudadano
Impuestos s e
en la pagina web?
M informacion

Movilidad

B Sisben NG

|
B Familias en Accion

M Educacion
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Caracterizacion de los Ciudadanos Encuestados

Genero Edad
0, . 5.69% 7.06%
| 48% ISP por Género
W Entre 18y 25
3.7
3.7 - B Entre 26y 35
3.6 ISP 3.55 Entre 36 y 50
3.5 -
34 | 34 ® Femenino mEntre 51y 65
i
33 - = Masculine = Mayor de 65
3.2 -
3.1 T f
Femenino  Masculino
ISP por Edad
Caracteristicas Fisicas
4
4.10 -
4.00 -
3.90 - 3282
3.80 -
14.51% M Blanco 3.70 -
. (o]
| Mestizo (Blanco+Indio) 3.60 1 3 3 ISP 3.55
3.50 -
B Mulato (Blanco+Negro)
3.40 -
| Negro 3.30 -
B Ninguna de las anteriores 3.20
Asiatico 3.10 1
3.00 . . ; .
Entre 18 y 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 50 Entre 51y 65 Mayor de 65
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la Visita

4.50

4.00

3.50 A

3.00 -

2.50 -

2.00 ~

1.50 +

1.00 ~

0.50 -

0.00

é¢Cada cuanto visita el area de atencion al Ciudadano?

43.53%

3.14%

14.12%

ISP POR FRECUENCIA

B Esporadicamente ( 1 vez cada 6 meses)

M Frecuentemente (1 vez a la semana)
Ocasionalmente ( 1 vez al mes)

M Primera vez

Regularmente (mas de 1 vez a la semana)

ISP 3.55

Esporadicamente ( 1 Frecuentemente (1 Ocasionalmente ( 1 Primera vez
vez cada 6 meses) vez a la semana) vez al mes)

Regularmente (mas de
1 vez a la semana)




Comparativo Encuesta 2014 Vs 2015
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0
2
lio

2014 4,1 4,12 509
2015 3,55 3,13 510
Total general 3,80 3,63 038
45 - 4.1 4.12
40 - 3.55
' 3.13
3.5 -
3.0 -
25 - W 2014
20 - m 2015
15 -
1.0 -
0.5 -
0.0 !
ISP ISR
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ACTITUD DE SERVICIO ASESORIA
4.4 4.4

4.5 =3 45 - 4.2 4,2 4.3
4.0 i
3.5 3.3 > 3.2 0 3.2 3.2

. 3.5 -
3.0 3.0 -
2.5 2.5 -
2.0 m2014 2.0 - m 2014
1.5 m 2015 1.5 - m 2015
1.0 1.0 -
0.5 0.5 -
0.0 . . , 0.0 . . ;

La amabilidad y La Disposicién para El Interés en La capacidad para  Si la informacién El nivel de
Cortesia escuchar y atenderle solucionar sus solucionar su brindada fue clara conocimiento y
inquietudes 6 tramite o servicio y relevante dominio del tema
inconvenientes para dar respuesta
a su solicitud
OPORTUNIDAD
29 CALIDAD
Do 3.8
4.0 3.7
3 1 50 7 .~
3.5 3,0 : 3.0 ﬁ 4.0
3.0 4.0 - 3.2 0
2.5 3.0 -
2.0 m 2014 20 - m 2014
- m 2015 m 2015
1.0 1.0 -
0.5
0.0 . .

0.0

El Tiempo de espera
para ser atendido su
turno

La agilidad en la
respuesta de su
tramite después de
ser atendido su turno

La orientacion que la

brinda la seiializacion

en el punto de
atencion

La comodidad e
infraestructura de las
instalaciones en el punto de

Si la informacion
suministrada fue claray
suficiente

iBarranquilla florece para todos!
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1. El Indice satisfaccion perceptivo (3.49) es mayor al indice de satisfaccion Real (3.12), por lo
tanto, el Ciudadano es leal a la entidad ya que su satisfaccion es posible siempre que se le
solucionen los problemas. Es por eso que es necesario desarrollar estrategias para fortalecer
los atributos del Servicio para aumentar del Indice de Satisfaccion Real, pues los ciudadanos

nos perciben mejor de lo que realmente es.

2. El atributo de OPORTUNIDAD, fue el que alcanzo el indice mas bajo en la medicion (3.01),
eso de debe a gue el ciudadano percibe que el tiempo de espera para ser atendido es
demorado o que la respuesta a su tramite o servicio se le entregan con retrasos. El impacto
de este resultado podria estar asociado a que la entidad no tiene una herramienta de llamado
de turnos acorde a las nuevas tecnologias del mercado o a un desconocimiento de los
acuerdos en los tiempos de respuesta o en demoras en los mismos (Portafolio de Tramites y

Servicios).
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3. Mas del 38% de los visitantes a los puntos de atencion al ciudadano se acerca por lo
menos una vez cada semana; y mas del 91% se acerca a realizar un tramite o servicio; es
decir que tiene un alto trafico semanal en cada punto. Esta situacion genera halls
saturados, largas filas e incomodidad a los ciudadanos. El ciudadano que viene por
primera vez tiene una percepcion alta de nuestra entidad, en las estrategias de
comunicaciones para mejorar la imagen; se debe trabajar para que el ciudadano que

vuelva a los puntos de atencion perciba la mejora continua del proceso.

4. Con respecto a la pagina web, mas del 79 % no ha ingresado a la pagina web y del 21 %
gue si lo ha hecho sdélo el 66 % ha ingresado a la opcion de Atencion al Ciudadano, esto
comparado con respecto a la medicion anterior tuvo un crecimiento del 49%. Los
ciudadanos gue ingresan a la pagina tienen una percepcion de la atencion de 3.71.

Se evidencia una oportunidad de desarrollar un plan de direccionamiento a la pagina Web
con los tramites y servicios que mas congestionan los puntos de atencidn e incentivar a los

ciudadanos a cambiar el habito de asistir presencialmente para recibir respuesta en las

<>

diferentes secretarias.
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1. Tal como se sugirio en el 2014, se reitera la propuesta de mantener y mejorar los puntos de
atencion actuales en cuanto a infraestructura y sefializacion, especialmente los de la sede principal.

« En el hall principal es importante mejorar la visibilidad e imagen del punto de informacion vy
entrega de turnos.

* Implementacion del cargo Coordinador de piso para que coordine las diferentes actividades de las
ventanillas de atencion. (El Manual de ATC soportara estas actividades)

2. Para trabajar la oportunidad como atributo de servicio es importante, también recomendado en el
2014.

« Se recomienda unificar los sistemas de entrega de turno para todos los puntos de atencion, con el
fin de tener

« Consolidar la herramienta actual o adquirir una de ultima tecnologia, para ofrecerla en todos los
puntos de atencion y centralizar la informacion de ciudadanos atendidos.

* Implementar un comité de seguimiento para revisar los indicadores de gestion de los puntos de
atencion (Estadisticas de servicio)
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3. La estrategia de descongestion y descentralizacion de los tramites debera estar acompafada de
un desarrollo adicional de canales:

« Mejoramiento de la planta telefonica actual
« Creacion de un Call Center
« Desarrollo de la pagina web
* Implementacion de un software integrador

4. Es muy importante recalcar que para el desarrollo de estos planes de mejoramientos es
indispensable el compromiso constante del area de Gestion Humana, para lograr involucrar
integralmente a todos los servidores publicos

« Realizar un plan de capacitacion transversal a la entidad en el tema de servicio
- Nivel Técnico — Atencion en ventanilla
- Nivel Asesores y Profesionales
- Nivel Secretarios / Jefes / Gerentes de Oficinas

« Realizar un plan de comunicacion transversal acerca de las politicas de atencion al ciudadano de
todos los servidores publicos



