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INTRODUCCION

En la administracion publica, el cliente es entendido como el ciudadano o usuario que demanda la
prestacion de un servicio, para el cual el Estado debe garantizar el cumplimiento de sus necesidades
desde las basicas hasta las del grado de Auto-realizacion, a través de servicios o productos especificos
gue son suministrados por las diferentes entidades publicas creadas para tal fin.

Para lograr ese objetivo las entidades publicas debemos crear un enfoque integral de servicio al
ciudadano, garantizando el cumplimiento de aspectos relacionados con el direccionamiento estratégico,
la administracién del talento humano y la prestacion de un servicio incluyente y de amplia cobertura. De
igual manera debe garantizar que el servicio prestado cumpla con los estandares de calidad establecidos
en las normas técnicas internacionales para garantizar la satisfaccion del ciudadano. Todo eso debera
concluir en la identificacion e implementacion de buenas practicas de servicio al ciudadano en doble via
es decir, por parte, tanto del ciudadano, como de la entidad, lo cual inicia con una revisiéon de las
actitudes y comportamientos que generan inconformidad para luego generar cambios por aspectos
positivos que contribuyan a una mejor experiencia del ciudadano frente al servicio obtenido; una
experiencia que a su vez le genere una mejor calidad de vida y a la entidad le permita un cumplimiento
total de su mision

Para hablar de calidad y satisfaccion del servicio se deben definir estos conceptos: calidad “grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ICONTEC, 2015). Y Ia
satisfaccion se entiende como la “percepcion del ciudadano sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos y expectativas” (ICONTEC, 2015).

La satisfaccién de los ciudadanos resulta de proporcionar bienes y servicios que satisfagan o excedan
sus necesidades. Las necesidades y expectativas reales del ciudadano se conocen como calidad
esperada, que es lo que el ciudadano supone que recibir4 del producto o servicio. La Entidad identifica
estas necesidades y expectativas y las traduce en especificaciones para productos y servicios. La calidad
real es el resultado del proceso de planeacién y ejecucion y lo que realmente se entrega al ciudadano y
puede diferir considerablemente de la calidad esperada. Esta diferencia ocurre cuando de un paso al
siguiente se pierde o mal interpreta informacion.

Una complicacién adicional proviene del ciudadano, que ve y supone la calidad del producto y/o servicio
(calidad percibida) de forma considerablemente distinta a lo que de hecho recibe (calidad real). Dado que
la calidad percibida es la que impulsa el comportamiento del ciudadano, en esta area es donde realmente
se deberian centrar las preocupaciones.

Cualquier diferencia entre la calidad esperada y la real puede causar ya sea una satisfaccion no esperada
(cuando la calidad real es superior a la esperada) o una falta de satisfaccion (si la calidad real es inferior
a la esperada). Para comprender estas relaciones se requiere de un sistema para medir la satisfaccion
del ciudadano y la capacidad de utilizar la retroalimentacion para el mejoramiento. Este modelo sugiere
que las entidades deben tener gran cuidado en asegurarse que las necesidades del ciudadano se
cumplen o se exceden, tanto en el proceso de planeacién como en el de ejecucion.

¢POR QUE EVALUAR LA SATISFACCION DEL CIUDADANO?

Evaluar la satisfaccion del ciudadano es ya habitual en la gestion puablica. La norma ISO 9001 lo incluye
como requisito y el modelo EFQM lo considera el criterio de mayor peso especifico. La satisfaccion del
ciudadano constituye un indicador clave para evaluar el desempefio global de la entidad y analizarla,
ayuda a crear una cultura de mejora continua de la gestion.

En realidad, la finalidad del servicio es ayudar al ciudadano a conseguir sus objetivos. Esto deberia

obligar a concentrarse en las necesidades de los ciudadanos y a pensar que quizas esperen del servicio

mas de lo que, en principio, la entidad consideraria apropiado. Por tanto, hay que preguntarles sobre sus
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necesidades y su percepcion del grado en que las estamos cumpliendo. Pero, sobre todo, hay que saber
cuestionarlos con preguntas planificadas y escucharles, para obtener mayor informaciéon sobre lo que
quieren y lo que valoran. A los ciudadanos deberiamos molestarles lo menos posible y, cuando sea
imprescindible, obtener informaciéon de la evolucién de sus expectativas, qué es lo que valoran del
servicio, por qué, en qué momento, a cambio de qué, bajo qué condiciones, etc.

Por muy bien que la Entidad conozca a sus ciudadanos, por muchos afios de experiencia que tenga el
personal en contacto con los usuarios, siempre hay que preguntarles directamente. La experiencia no
sustituye la voz del ciudadano o usuario. Por una parte es una muestra de respeto, por otra, las
necesidades y expectativas de las personas no permanecen invariables en el tiempo, sino que cambian,
se transforman, evolucionan y lo hacen hacia exigencias cada vez mas complejas.

1. METODOLOGIA EMPLEADA PARA EL ESTUDIO DE MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS CIUDADANOS

Generalmente cuando se adelantan este tipo de actividades, se presentan las siguientes inquietudes:
¢ Qué técnica podemos utilizar para conocer lo que piensan nuestros ciudadanos? ¢ El método para
escuchar al ciudadano es el adecuado para la informacion que necesitamos?

Los manuales sugieren varios métodos alternativos, aunque también pueden ser perfectamente
complementarios. Unos son de tipo cualitativo y otros cuantitativos. Los primeros son ideales para
obtener una vision cualitativa de las expectativas y proporcionan mucha informaciéon de pocos casos, lo
que permite inducir las reglas generales que utilizan los ciudadanos para evaluar la calidad del servicio.
Los cuantitativos rednen menos informacién de muchos casos (a partir de muestras, por medio de
cuestionarios estructurados) y generan datos que pueden ser facilmente extrapolados a la poblacion
general.

Las encuestas de satisfaccién, son cuestionarios cortos que se aplican a ciudadanos seleccionados, a
partir de criterios estadisticos objetivos previamente definidos, la dificultad estriba en obtener
representatividad de la muestra de forma que nos permita obtener la fotografia de la percepcion del
servicio por parte de los ciudadanos en un momento determinado del tiempo.

Conviene distinguirlas claramente de las herramientas de medida de la prestacién. Las encuestas de
satisfaccion han sido concebidas para evaluar el nivel de satisfaccién con el servicio ofrecido y no se
deben considerar como una medicién precisa. Hay que destacar que las valoraciones del ciudadano
pueden estar influenciadas por factores externos como los aspectos del entorno (climéaticos, sociales,
culturales, politicos, etc.) que condicionan al encuestado, las caracteristicas de los servicios de otras
entidades similares a la nuestra y la calidad de otros productos y servicios en general. Esto hace a las
mediciones de satisfaccion del ciudadano muy dificiles de utilizar para evaluar la consecucion de
objetivos, al contrario que las medidas directas de prestacién en tiempo real.

A continuacién se describe el método que se utilizd para determinar la muestra de ciudadanos a los que
se debe aplicar la Encuesta de Satisfaccion, para determinar su nivel de percepcion sobre la satisfaccion

en la prestacion de los servicios que ofrece la Alcaldia Distrital.

Férmula para determinar el tamario de la muestra poblacional:

Una muestra poblacional es un conjunto de elementos que representan al universo total, es decir, son
una fraccién de la totalidad del nimero de individuos a ser evaluados. Establecer el tamafio de dicha
muestra es un proceso importante en toda investigacion ya que permitird realizar un estudio viable y
creible siempre delimitado por los objetivos del estudio y las diferentes caracteristicas de cada poblacion.

Determinar el tamafio de una muestra permite ahorrar recursos tanto econémicos como humanos,
ademas de disminuir considerablemente el tiempo de realizacién de la investigacion que se esté
realizando, la cual puede ser de toda clase, como, por ejemplo, estudios de percepcion de satisfaccion,
estudios de opinidn o alguna investigacion de mercados.
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;.Como determinar el tamafio de la muestra poblacional?

Existen diversas maneras para obtener el tamafio de una muestra dependiendo de los datos con que se
cuente, por ejemplo, en caso de contar con la cantidad de personas a las que le realizaremos el estudio
(entre otros, el nUmero de habitantes en X ciudad), se dice que se cuenta con un universo finito, en esta
ocasion abordaremos esta clase de universos y como obtener el tamafio ideal de una muestra, para
lograr lo anterior se hace uso de la siguiente formula propuesta por Murray y Larry (2005):

ZolN
R= W12

En donde:
e n=es el tamafio de la muestra poblacional a obtener.

e N =es el tamafio de la poblacién total.

e © = Representa la desviacidn estdndar de la poblacién. En caso de desconocer este dato es comin
utilizar un valor constate que equivale a 0.5

e Z =es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante, por lo general se
tienen dos valores dependiendo el grado de confianza que se desee siendo 99% el valor méas alto
(este valor equivale a 2.58) y 95% (1.96) el valor minimo aceptado para considerar la investigacion
como confiable.

e e =representa el limite aceptable de error muestral, generalmente va del 1% (0.01) al 10% (0.10),
siendo 5% (0.5) el valor estandar usado en las investigaciones.

Para el nuestro, se utiliz6 un Nivel de Confiabilidad del 95%, con un error estandar del 10%.

Una vez establecido los valores adecuados, se procedid a realizar la sustitucion de los valores y
aplicacién de la formula para obtener el tamafio de la muestra poblacional correspondiente al universo
finito determinado.

Periodo de aplicaciéon de la encuesta:

Es importante que las encuestas se realicen de forma regular y periddica. También es importante llevar a
cabo una evaluacion continua sobre la capacidad de la encuesta para responder a las necesidades de
los proveedores del servicio y a las prioridades del ciudadano. Esto implica el estudio sobre los efectos
de las diferentes mejoras de la calidad en la satisfaccion del cliente.

En el caso de que la puntuacion sea inferior al valor medio de la escala en el periodo de andlisis y/o la
diferencia con los resultados alcanzados para la medida de la prestacién sean significativos, la entidad
deberd revisar la adecuacion y la ejecucion del Plan de acciones de mejora y promover en el menor
tiempo posible, una nueva encuesta para evaluar la eficacia de dichas acciones.

Para el caso particular del Distrito de Barranquilla, la encuesta para determinar el nivel de percepcion del
cliente, se realizd durante un lapso de 90 dias calendario, en los siguientes puntos de atencion al
ciudadano:

, MUESTRA
PUNTO DE ATENCION
APLICADA
ALCALDIA LOCAL METROPOLITANA 151
ALCALDIA LOCAL SUR ORIENTE 154
ALCALDIA PRINCIPAL PISO 1 201
ALCALDIA PRINCIPAL LOCAL CONTIGUO - GESTION SOC. 200
SECRETARIA DE EDUCACION 151
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PUNTO DE ATENCION MUESTRA
APLICADA
IMPUESTOS — FEDECAFE 155
SISBEN - FEDECAFE 150
ALCALDIA LOCAL RIOMAR 121
CATASTRO 103
UNIDAD DE PREVENCION Y JUSTICIA (UPJ) 29
Secretaria Distrital de Transito y Seguridad Vial
C.C. AMERICANO 336
SEDE PRADO 211
SEDE VIA 40 87
SEDE CORDIALIDAD 177
TOTAL 2226

1.1 DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA RECOLECCION
INFORMACION:

El instrumento se estructuré con los siguientes aspectos basicos:

1. Género:

___Femenino ___Masculino __ Otro

2. Edad:

___ 18 a 26 afos ___ 27 a 59 afos ___60 afios 0 mas

3. Estrato Social (1 a 6):

4. Nivel académico:
___Primaria ___Bachiller ___Técnico o Tecndlogo
___ Profesional ___Postgrado ___No posee

5. Ocupacion:
__ Empleado __Pensionado __Independiente __ Estudiante
___Otro

6. ¢ Tiene algun tipo de discapacidad?
___Ninguna __Visual ___Auditiva ___Motriz __ Cognitiva

7. ¢Pertenece a alguno de los siguientes grupos en condicién de vulnerabilidad?
___ Ninguno __ Grupos Etnicos __ Grupo LGBTI
__ Desplazados __ Desmovilizados  __ Refugiado __ Connacionales

8. ¢ Cada cuanto visita el area de Atencién al Ciudadano?
___Esporadicamente (1 vez cada 6 meses) ___ Regularmente (mas de 1 vez a la semana)
___Ocasionalmente (1 vez al mes) ___Frecuentemente (1 vez a la semana)

9. ¢La gestién que va a realizar es?
___Atitulo personal ___ Aterceros.

10. ¢Cual es larazon de su visita en el dia de hoy a la Alcaldia?
___Solicitar Informacién ___Radicar una PQR
___ Tramites y servicios
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11. ¢Cuédl de los siguientes canales es el mas utilizado por usted?
___Presencial ___ Telefénico ___PaginaWeb ___Correo electronico

12. ¢Haingresado alguna vez ala paginaweb de la Alcaldia? __ SI _ NO

EN TERMINOS GENERALES ¢ COMO CALIFICA EL SERVICIO DE ESTE PUNTO DE ATENCION
AL CIUDADANO?

ACTITUD DEL SERVICIO DEL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO
e Amabilidad y Cortesia

e Disposicién para escuchar y atenderle

e Interés en solucionar sus inquietudes o inconvenientes

ASESORIA RECIBIDA POR EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO

e La capacidad para solucionar su tramite o servicio

e Lainformacién brindada fue clara y relevante

¢ Nivel de conocimiento y dominio del tema para dar respuesta a su solicitud

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION

e Tiempo de espera para ser atendido su turno

e Agilidad en la respuesta de su tramite después de ser atendido su turno
e Orientacion que le brinda la sefializacion en el punto de atencién

e ;Comodidad, infraestructura y seguridad de las instalaciones de este Punto de Atencion al
Ciudadano?

INFORMACION QUE LE GUSTARIA CONOCER SOBRE LA ALCALDIA DE BARRANQUILLA
___Avances del Plan de Desarrollo __ Ejecucidn de los recursos financieros
__Ultimas obras realizadas ___ Beneficios tributarios

EN SU OPINION, ¢QUE TRAMITE Y/O SERVICIO SE PUEDE MEJORAR EN LA ALCALDIA DE
BARRANQUILLA?

Las escalas de respuesta utilizadas son las siguientes:
5 Excelente
4 Bueno
3 Aceptable
2 Regular
1 Malo
No sabe / No responde

Siendo 5, la calificacién maxima cuando se esté totalmente de acuerdo con la pregunta formulada y 1
la calificacion menor.
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Utilizando las orientaciones del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, definidas en el
Manual de Implementacion del MECI, Anexo 1- Determinacién del tamafio de la muestra, pagina
164, se seleccioné una muestra de 2226 usuarios que acuden a realizar tramites o servicios en los
principales Puntos de Atencion al Ciudadano que tiene dispuesta la Alcaldia de Barranquilla en sus
diferentes sedes:

e ALCALDIA LOCAL METROPOLITANA

e ALCALDIA LOCAL SUR ORIENTE

e ALCALDIA LOCAL RIOMAR

e ALCALDIA PRINCIPAL PISO 1

e ALCALDIA PRINCIPAL LOCAL CONTIGUO - GESTION SOCIAL

e SECRETARIA DE EDUCACION

e CATASTRO

e IMPUESTOS - FEDECAFE

e SISBEN - FEDECAFE

e UNIDAD DE PREVENCION Y JUSTICIA (UPJ)

e SECRETARIA DE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL C.C. AMERICANO
e SECRETARIA DE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL SEDE PRADO

e SECRETARIA DE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL SEDE ViA 40

e SECRETARIA DE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL SEDE CORDIALIDAD

Entre los meses de septiembre a noviembre de 2018, se realiz6 la recoleccion de informacion y se
les entreg6 a cada uno de los usuarios una encuesta para su diligenciamiento, explicando, la forma
de diligenciar la encuesta aclarando de igual manera, las inquietudes o dudas que sobre el particular
se presentaron.

Con la informacién recolectada, se inicio6 el proceso de tabulacién y andlisis de los resultados, los
cuales son condensados en el presente Informe.
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2. RESULTADOS DE LA MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

2.1 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA POBLACION ENCUESTADA:
Numero de personas encuestadas: Dos mil doscientos veintiséis (2226)

A continuacioén, se presentan los datos béasicos relacionados con la caracterizacion demogréfica de la
poblacion encuestada, como: sexo, rango de edad, estrato social, nivel académico, entre otros aspectos:

GENERO DE LOS ENCUESTADOS:

Masculino
56%

Grafico 1. Distribucion por género de los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

RANGO DE EDAD DE LOS ENCUESTADOS

Edad

70,89%

18A 26 ANOS 27 A 59 ANOS 60 ANOS O MAS

Grafico 2. Rango de Edad de los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencidn al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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ESTRATO SOCIAL DE LOS ENCUESTADOS

- - — — _

Estrato Socioeconéomico

33,11%

19,45%

Gréfico 3. Estrato Social de los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

NIVEL ACADEMICO DE LOS ENCUESTADOS

| Nivel Académico

45,06%

NO POSEE PRIMARIA BACHILLER ~ TECNICOO PROFESIONAL POSTGRADO .
TECNOLOGO

Gréfico 4. Nivel Académico de los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencidn al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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.
| Ocupacioén

| 49,24%

17,97%

ESTUDIANTE ~ EMPLEADO  INDEPENDIENTE PENSIONADO OTRO. .

v L SR — —_— —_— —

Grafico 5. Ocupacion de los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

NIVELES DE DISCAPACIDAD DE LOS ENCUESTADOQOS

Discapacidad

|

|

' 95,91%
|

|

IL_': AUDITIVA MOTRIZ

Grafico 6. Nivel de discapacidad de los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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¢PERTENECE A ALGUNO DE LOS SIGUIENTES GRUPOS POBLACIONALES?

Grupo poblacional

94,70%

Grafico 7. Grupos poblacional a los que pertenecen los encuestados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

.CADA CUANTO VISITA EL AREA DE ATENCION AL CIUDADANO?

¢ Cada cuanto visita el area de Atencion
al Ciudadano?

63,66%

26,95%

ESPORADICAMENTE ~ OCASIONALMENTE FRECUENTEMENTE REGULARMENTE
(1 VEZ CADA 6 (1 VEZAL MES) (1VEZALA (MAS DE 1 VEZ A LA
MESES) SEMANA) SEMANA)

Gréfico 8. Cada cuénto visita el punto de atencién al ciudadano
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

NIT No 8801020181
w”“ Calle 34 No. 43 _ 31 - barranquiiagovco
DE VIDA atenclonalciudadano@barranguillagovco « Barranquila, Colombia




C®g

R CEREN0 A G

(LA GESTION QUE VA A REALIZAR ES?

r

¢La gestion que va a realizares?

81,27%

ATERCEROS ATITULO PERSONAL

Grafico 9. Tipo de gestion arealizar
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

.LCUAL ES LA RAZON DE SU VISITA EN EL DIiA DE HOY A LA ALCALDIA?

¢Cual es la razon de su visita en el dia
de hoy a la Alcaldia?

64,59%

SOLICITAR TRAMITES Y SERVICIOS
INFORMACION

Grafico 10. Razon de lavisita
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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Canal utilizado

- CORREO PAGINA WEB PRESENCIAL TELEFONICO.
ELECTRONICO

Grafico 11. Canales mas utilizados

Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

¢HA INGRESADO ALGUNA VEZ A LA PAGINA WEB DE LA ALCALDIA?

—————

' ¢Ha ingresado alguna vez a la pagina
web de la Alcaldia?

| 79,25%

Gréfico 12. ¢Ha ingresado ala pagina web de la Alcaldia?

Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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Con el fin de brindar mayores elementos de andlisis para cada uno de los aspectos evaluados, se
presenta a continuacion, el detalle de la informacion recolectada. Alli, se utiliz6 la metodologia del
semaforo, para indicar el estado de la Entidad y los puntos que requieren mayor atencion:

e Se subrayé en color verde aquellos elementos que obtuvieron un
puntaje superior a 3.5 considerados con un “cumplimiento total o
satisfactorio” para los encuestados.

e Se subrayd en color amarillo aquellos elementos que obtuvieron un
puntaje entre 3.4 y 3.0 considerados con un “cumplimiento regular”
para los encuestados.

e Se subray6 en color rojo aquellos elementos que obtuvieron un puntaje
inferior a 2.9 considerados con un “total incumplimiento” para los
encuestados.

CONVENCIONES SEMAFORO

VERDE
AMARILLO 3.0A 3.9
ROJO

ASPECTO A EVALUAR RESPUESTAS

EN TERMINOS GENERALES ¢ COMO CALIFICA EL SERVICIO DE
ESTE PUNTO DE ATENCION AL CIUDADANO?
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ACTITUD DE SERVICIO DEL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO
ASPECTO A EVALUAR RESPUESTAS

ACTITUD DEL SERVICIO DEL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO

Amabilidad y Cortesia

Disposicién para escuchar y atenderle

Interés en solucionar sus inquietudes o inconvenientes

ACTITUD DEL SERVICIO DEL FUNCIONARIO QUE LO

ATENDIO

5 4,77 4,75 4,75
4
3
2
4
o

AMABILIDADY CORTESIA DISPOSICION PARAESCUCHARY  INTERES EN SOLUCIONARSUS

ATENDERLE INQUIETUDES O INCONVENIENTES

Gréfico 13. Actitud del funcionario que lo atendié
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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ASESORIA RECIBIDA POR EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO

ASPECTO A EVALUAR RESPUESTAS

ASESORIA RECIBIDA POR EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO

La capacidad para solucionar su tramite o servicio

La informacién brindada fue clara y relevante

Nivel de conocimiento y dominio del tema para dar respuesta a
su solicitud

ASESORIA RECIBIDA POR EL FUNCIONARIO QUE LO

ATENDIO
5 4,7 4,7 4,72
4
3
2
5
i3]
LA CAPACIDAD PARA SOLUCIONAR LA INFORMACION BRINDADA FUE NIVEL DE CONOCIMIENTO Y
SUTRA'\MITEO SERVICIO CLARA Y RELEVANTE DOMINIODELTEMA PARA DAR
RESPUESTA A SU SOLICITUD

Gréfico 14. Asesoria recibida por el funcionario que lo atendid
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION
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GPCERER0 P

ASPECTO A EVALUAR

RESPUESTAS

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION

Tiempo de espera para ser atendido su turno

Agilidad en la respuesta de su tramite después de ser atendido
su turno

Orientacion que le brinda la sefializacion en el punto de atencion

¢ Comodidad, infraestructura y seguridad de las instalaciones de
este Punto de Atencion al Ciudadano?

OPORTUNIDAD EN LA ATENCION

5 4,56 4,7 473

A

3

2

1

0

TIEMPO DE ESPERA PARA SER AGILIDAD EN LA RESPUESTA  ORIENTACION QUELE ZCOMODIDAD,
ATENDIDO SU TURNO DE SU TRAMITE DESPUES DE BRINDA LA SENALIZACION EN INFRAESTRUCTURAY
SER ATENDIDOSUTURNO  EL PUNTO DE ATENCION SEGURIDAD DE LAS
INSTALACIONES DEESTE
PUNTO DE ATENCION AL
CIUDADANO?

Grafico 15. Oportunidad en la atencion

Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla

CONSOLIDADO GENERAL DE LOS ASPECTOS EVALUADOS

ASESORIA RECIBIDA POR EL FUNCIONARIO QUE LO

ATENDIO
5,00 4,76 4,71 4,69
4,00
3,00
2,00
1,00
ACTITUD DELSERVICIO DEL ASESORIA RECIBIDA POREL OPORTUNIDAD EN LAATENCION

FUNCIONARIO QUELOATENDIO FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO

Gréfico 16. Consolidado general de los aspectos evaluados
Fuente: Encuesta realizada en los puntos de atencién al ciudadano — Alcaldia de Barranquilla
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