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INfroduccion

El presente informe contiene los resultados de la encuesta de
satisfaccion realizada en el ano 2020 por parte de la Oficina de
Relacion con el Ciudadano, donde se obtuvieron datos que
permitieron conocer el nivel de percepcion de los usuarios con
respecto a la atencidon recibida y la gestion de la Alcaldia de
Barranquilla. Los datos se recopilaron por medio de un
cuestionario de forma telefonica, virtual (correo) y presencial,
aplicando un método de muestreo infencional a 335 ciudadanos.

De manera general, los resultfados de la encuesta son positivos,
indicando que la disposicion en la afencion, la solucidn a
requerimientos y la amabilidad de los funcionarios son las variables
apreciadas por los ciudadanos, siendo estas las de mayores
porcentajes de satisfaccion.
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Objetivos

Objetivo General:

Evaluar el nivel de satisfaccion general que fienen los ciudadanos
respecto al servicio y a la gestion de Alcaldia de Barranquilla.

Obijetivos especificos:
v’ Conocer las expectativas y necesidades de los ciudadanos

v' Evaluar la calidad de atencion y actitud de los funcionarios y
tiempos de respuesta.

v' Identificar posibles mejoras en la atencion mediante los distintos
canales de informacion.
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4. ;Ha presentado alguna queja o reclameo a la 5. 5Cudl de los siguientes canales es el mds utilizado por

Alcaldia de Barranquilla, en el ano 20202
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7. 5C€émo le gustaria ser atendido en la Alcaldia de
Barranquilla, para que su experiencia sea memorable?
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8. sTiene algun mensaje de felicitaciéon que quiera enviar a la Alcaldia de Barranqguilla?
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Feliz Navidad
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Gracias por la ayuda
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9. sTiene alguna sugerencia respecto al servicio que Ud. recibe en las dependencias de la Alcaldia de
Barranquilla que desee compartire
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Analisis de resultados

Objetivos Resultados

Evaluar el nivel de satisfaccion general que fienen los ciudadanos
respecto al servicio y a la gestion de Alcaldia de Barranquilla.

En 2020 el nivel de satisfaccion que tienen los 335 ciudadanos
con respecto al servicio y atencion de la Alcaldia es de 91
sumadas las categorias safisfecho y muy satisfecho.

La buena gestion impacta la satisfaccion, es acertado que las
personas que redlizan solicitudes ante la Alcaldia fengan
resultados con tan buenos niveles de satisfaccion en una época
de tantas dificultades de salud publica, distanciamiento social y
vulnerabilidad econdmica, el reto es mantener los elevados
porcentajes de safisfaccion y seguir fortaleciendo las acciones
infegracion de todos los servicios, la informacién y canales no
presenciales

Conocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos

Los ciudadanos quieren recibir una atenciéon de calidad y con
amabilidad por parte del funcionario que lo atiende. Hay
sugerencias enfocadas a mejorar la atenciéon (19%), es posible
qgue se relacionen con lo manifestado en atender con mds
rapidez (18%)y dar soluciones a los requerimientos (11%).
Expectativas: Calidad de la informacion, optimizacion de los
canales de atencién, tiempos de respuesta y procesos mds
fluidos.




Analisis de resultados

Objetivos Resultados

Buena actitud de servicio: La disposicion para escuchar y atender,
asi como la capacidad de solucion a requerimientos tienen un 93%
de satisfaccion, segun lo indicado por los encuestados.

Calidez humana: La amabilidad y cortesia del funcionario que
atendié al ciudadano, tiene un 91% de satisfaccion.

Evaluar la calidad de atencién y actitud de los funcionarios y Comunicacion: La claridad y relevancia de la informaciéon brindada
tiempos de respuesta. por el funcionario que lo atendid, tiene un 86% de satisfaccion,
siendo la variable con menor porcentaje de safisfaccion, en el
segmento de evaluacion de la atencion.

Tiempo: La espera para recibir respuesta a los requerimientos tiene
89% de satisfaccion Hay oportunidad de mejora en esta variable, asi

como el tiempo para realizar trdmites, en algunos casos se percibe

muy demorado, datos de andlisis cualitativo




Analisis de resultados

Objetivos Resultados

|dentificar posibles mejoras en la atencion mediante los
distinfos canales de informacion.

Cabe notar que el 35% de los encuestados nunca ha
visitado la pagina web de la Entidad y al mismo tiempo el
44% de los usuarios prefiere una atencion presencial. Por
otra parte el 53% utiliza los canales digitales como las redes
sociales, correos electronicos y la pagina web para recibir

informacioén de la Alcaldia de Barranquilla.
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