MEDICION DE LA SATISFACCION
DEL CIUDADANO 2024
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Introduccion

Este informe presenta los resultados de las encuestas
de satisfaccion realizadas en el 2024 por parte de la
Oficina de Relacién con el Ciudadano, en los que se
muestra el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con
respecto a la atencion recibida en las sedes de
atencién presencial, linea telefénica 195 y canal virtual
para PQRSD.

Para 2024 se aumenta significativamente el nimero
de encuestas, lo que permite tener mejores
indicadores estadisticos como confianza y margen de
error.
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Objetivos

Obijetivo general:
Evaluar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con
la atencién recibida en la Alcaldia de Barranquilla

Obijetivos especificos:

e Evaluar la satisfaccion con el servicio, los tiempos
de esperq, la actitud de los servidores y la
comodidad de las salas de atencién.

o |dentificar oportunidades de mejora en la
prestacion de los servicios de atencion.
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Salas de atencion presencial

iQUEREMOS
CONOCER

TU OPINION!

Escanea y diligencia
esta encuesta sobre
nuestro servicio,




Instrumento de medicion en sedes de atencion

Encuesta de satisfaccion - Atencién al Ciudadano
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RESULTADOS DE ENCUESTA EN SEDES

Caracterizacion sociodemogrdfica

B Edad B Nivel de estudios Bl Estrato socioeconémico
Bachiller %
Primaria Estrato 2
60 anos o mds .
Profesional 18% Estrato 3 16%
Técnico o Tecndlogo Estrato 4
18 a 26 anos  12% g _ .
Postgrado 5% Estrato 5 5%
Menos de 18 aos | 1% No posee = 2% Estrato 6 = 3%
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RESULTADOS DE ENCUESTA EN SEDES

Caracterizacion sociodemogrdfica

Bl Discapacidad Bl Grupo étnico Bl Canales de atencién de preferencia
- . Telefénico I5%
Fisica o Motora | 1,5% Afrocolombianos** | 1,4%
Pdgina Web ~ 5%
Sensorial*  1,4% Indigenas  0,7%
Redes Sociales I4°/o
Mental  0,1% Raizales 0,1% o
Correo electrénico 2%
Cognitiva  0,1% Rom o Gitanos Chatbot 1%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
*Incluye discapacidad Visual, Auditiva o Sordoceguera **Incluye Afrodescendientes, negros, mulatos,

palenqueros
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RESULTADOS EN ATENCION PRESENCIAL

" ) Califican el tiempo

86,2 %! ‘ de espera como
' sobresaliente

Califican el servicio
como sobresaliente

SERVICIO TIEMPO DE ESPERA

Califican la actitud ’ )\ Califican la comodidad
del servidor como . 90,2 %! delasala como
sobresaliente , ~  sobresaliente

//
ACTITUD DEL SERVIDOR COMODIDAD DE LA SALA
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RESULTADOS DE ENCUESTA EN LINEA 195

Caracterizacion sociodemogrdfica

Bl Localidad Bl Género B Edad
Suroccidente , 0-19 . P
Masculino )
Norte - Centro Histérico Femenino 30 - 39 27%
[0}
Metropolitana 16%
50 - 59 13%
Suroriente _ 60 - 69 N %
70-79 4%
H o)
Riomar 10% 80 en adelante
Qo\o cgo \QO\o 6\0 (\90\0 ‘\(;g\o Q)Qo\o Q)(g\o 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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RESULTADOS EN ATENCION TELEFONICA

’ U Califican el tiempo

Califican el senvicio [ |
, . 92% | | deesperacomo
como sobresaliente \ :
__4 ' sobresaliente

SERVICIO RESOLUSION DE LA CONSULTA
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Solicitudes de PQRSD

Alcalbia b BARRANQUILLA

A continuacion, enviamos adjunta la
respuesta a su peticion:

No. QUILLA-2025-0000645

Para |a Alcaldia Distrital de Barranquilla es importante
conocer su opinién sobre la gestion de su solicitud.
Ayudenos a mejorarla diligenciando la siguiente encuesta:

Encuesta de Satisfaccion

IMPORTANTE

Por favor no responda este correo, este servicio
es (inicamente para envios electronicos.



Instrumento de medicion de la satisfaccion de PQRSD
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RESULTADOS DE ENCUESTA PQRSD

Caracterizacion sociodemogrdfica

B Edad

27 a 59 anos

60 anos o mads

18 a 26 anos 9%

Qo\o \Qo\o (\/Qo\o erO\o b§\° <,)Qo\o !oQO\o

B Nivel de estudios
Bachiller

Primaria

Profesional 32%

Técnico o Tecnélogo _

Postgrado 18%
No posee = 2%
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Bl Estrato socioeconémico

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3 25%

Estrato 4

Estrato 5 6%

Estrato 6 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25%



&3 AcaLbia bDE BARRANQUILLA

RESULTADOS DE ENCUESTA PQRSD

Caracterizacion sociodemogrdfica

Bl Discapacidad Bl Grupo étnico Bl Canales de atencién de preferencia

Ninguna Ninguno

Ventanilla Unica Virtual

Afrocolombianos** | 1,4%
Fisica o Motora 5,0%

Indigenas  0,7% Correo electrénico 4%
Sensorial* 6,0%
Raizales 0,1%

y . Li 1%
Cognifiva~ 3,0% Rom o Gitanos nea 193
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
*Incluye discapacidad Visual, Auditiva o Sordoceguera **Incluye Afrodescendientes, negros, mulatos,

palenqueros
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RESULTADOS DE ENCUESTA PQRSD

. Califican el proceso ’ )\ Cadlifican la plataforma
80 %

de radicacién como . 83 % | | de radicacion como

excelente o bueno excelente o buena

RADICACION PLATAFORMA

excelente o bueno como excelente o buena

Califican el tiempo . Cdlifican la calidad y
@ de respuesta como 72 % | claridad de la respuesta

TIEMPO DE RESPUESTA CALIDAD DE LA RESPUESTA
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