ENCUESTA DE SATISFACCION
AL CIUDADANO 2022

ALCALDIA DE BARRANQUILLA



Introduccion

El presente informe contiene los resultados de las encuestas de
satisfaccion realizada en el ano 2022 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 atencién presencial y telefénica recibida, asi como
la gestion de la Alcaldia de Barranquilla.

Los datos se recopilaron por medio de un cuestionario de forma
presencial (GR), con una muestra de 2.640 ciudadanos.

El instrumento de evaluacion del servicio telefonico conté con un
promedio de 38.004 respuestas.
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Objetivos

Objetivo General:

Evaluar el nivel de safisfaccion general que fienen los
ciudadanos respecto a la atencién en los distintos canales de la
Alcaldia de Barranquilla.

Objetivos especificos:

« Evaluar la calidad de atencién, actitud de los funcionarios y
tiempos de respuesta en las salas de atencion.

« Identificar posibles mejoras en la atenciéon de los distintos
canales de informacion.
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iIQUEREMOS CONOCER
TU OPINION!

Encueﬁ o de Escanea y diligencia

esta encuesta sobre

so*isf OCCién nuestro servicio.

\1
= =02 'o | b Asistente virtual
". RS Alcaldia de Barranquilla

ESCRIBE AL ® 312 219 5227

13 preguntas realizadas @ ALCALDIA_BARRANQUILLA_BOT
Inicio: 03-01-2022
Fin: 31-12-2022

2.640 encuestas aplicadas
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Instrumento de medicion - QR

Encuesta de sati sfaCC|o'n - Atencién al ¢En qué estrato socioeconomico reside actualmente? ¢Pertenece a alguno de los siguientes grupos étnicos? * {Como califica la actitud de servicio del funcionario que lo atendio? *
1 Ninguna
CIUdadanO 1 2 3 4 5 6 O Malo Regular Excelente
" . " QO Indigenas
Desde la Oficina de Relacion con el Ciudadano, queremos conocer tu opinion acerca de O O O O O O
nuestro servicio en los puntos de atencion e identificar las oportunidades de mejoramiento. O Afrocolombianos Calificacion O o O
Las de esta son conf y se trataran conforme a la
Ley 1581 de 2012 y nuestra politica de privacidad. O Raizales
& meliecovilla@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta (&) Nivel Académico (O Romo Gitanos

*Obligatorio (Como califica el tiempo de espera para la atencion? *

QO Primaria

O Bachiller ¢Cual de los siguientes canales es el mas utilizado por usted? * Malo Regular Excelente
Elija la sede en la cual fue atendido *
QO Técnico o Tecndlogo QO Presencial calificacion O (@) O
Elige R4 Q Profesional O Telefénico
O Postgrado O Pagina Web
O No posee QO correo electrénico ¢Como califica la comodidad e infraestructura de la sala? *
+Cual es la razén de su visita en el dia de hoy a la Alcaldia? *
(O Redes Sociales
Malo Regular Excelente
g - (O chatbot
;Ti Igun ti i idad? * _—
¢(Tiene algun tipo de discapacidad Calificacién O O O
(O Ninguna
Edad > En términos generales ;Como califica el servicio de este Punto de Atencion al
O visual Ciudadano? *
QO 18a26afios QO Auditiva En su opinion, ;Qué se puede mejorar con respecto a la atencion en la Alcaldia
Malo Regular Excelente

de Barranquilla?
QO 27a59afios O Motz

Calificacion @) © O

Tu respuesta

QO 60 afios o més QO cognitiva
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Resvultados

Datos sociodemograficos

@@Lﬁr EDAD @[ NIVEL EDUCATIVO

400

18 a 26 anos
@ 27 a 59 afios 200

® &0 arics o mas

Bachiller Frofesional Mo poses
Primaria Técnico o Tecndlogo Postgrado
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Resvultados

Datos sociodemograficos

& DISCAPACIDAD ﬁg GRUPO ETNICO

1 mil Minguna
730
Afrocolombianos 77
500
Indigenas 24
250
35 34 13 10
0 Raizales —2
Ninguna Visual Motriz  Auditiva Cognitiva
0 500 ITmil  15mil  2mil  25mil 3 mil
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Resultados

Datos sociodemograficos
Do
% %" CANALES DE ATENCION @ ;
Y7 EEE ESTRATO SOCIOECONOMICO

1,5 mil
1 mil

730 1 mil
500

500
250




Calificaciones - QR

95,3% N,4%

Se encuentran satisfechos con el
tiempo de espera para la
atencion.

Servicio Tiempo de espera

Califican como excelente el
servicio

967% 92,4%

Califican como excelente la
actitud de servicio del funcionario
que los atendié

Actitud del funcionario
ALCALDIA DE BARRANQUIILLA

Encuentran comoda la
infraestructura de la sala




Calificaciones — Canal telefonico

96% AN

Se encuentran satisfechos con el Resolvieron la consulta o inquietud
servicio prestado. por la cual se comunicé.

Servicio Resolucion de la consulta
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