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Este informe presenta los resultados de las encuestas
de satisfacción realizadas en el 2024 por parte de la
Oficina de Relación con el Ciudadano, en los que se
muestra el nivel de satisfacción de los ciudadanos con
respecto a la atención recibida en las sedes de
atención presencial, línea telefónica 195 y canal virtual
para PQRSD.

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

Introducción



Objetivo general:
Evaluar el nivel de satisfacción de los ciudadanos con
la atención recibida en la Alcaldía de Barranquilla

Objetivos

Objetivos específicos:
Evaluar la satisfacción con el servicio, los tiempos
de espera, la actitud de los servidores y la
comodidad de las salas de atención.
Identificar oportunidades de mejora en la
prestación de los servicios de atención.



Encuesta de satisfacción
Salas de atención presencial

En las sedes de atención presencial de la Alcaldía de
Barranquilla, cada servidor invita al ciudadano para que
evalúe el servicio de atención que acaba de recibir.

La encuesta tiene dos partes:
Preguntas básicas de caracterización
Preguntas sobre el servicio

Nro. de encuestas realizadas: 18.241
Periodo: 02 de enero a 31 de diciembre de 2024



Instrumento de medición en sedes de atención presencial



0% 10
%

20
%

30
%

40
%

50
%

60
%

70
%

27 a 59 años

60 años o más

18 a 26 años

Menos de 18 años

62%

25%

12%

1%

RESULTADOS DE ENCUESTA EN SEDES
Caracterización sociodemográfica

Edad

0% 5% 10
%

15
%

20
%

25
%

30
%

35
%

Bachiller

Primaria

Profesional

Técnico o Tecnólogo

Postgrado

No posee

34%

24%

18%

16%

5%

2%

Nivel de estudios

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 4

Estrato 5

Estrato 6

48%

20%

16%

9%

5%

3%

Estrato socioeconómico



0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ninguna

Física o Motora

Sensorial*

Mental

Cognitiva

96,8%

1,5%

1,4%

0,1%

0,1%

Caracterización sociodemográfica

Discapacidad

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ninguno

Afrocolombianos**

Indígenas

Raizales

Rom o Gitanos

97,8%

1,4%

0,7%

0,1%

Grupo étnico

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Presencial

Telefónico

Página Web

Redes Sociales

Correo electrónico

Chatbot

83%

5%

5%

4%

2%

1%

Canales de atención de preferencia

*Incluye discapacidad Visual, Auditiva o Sordoceguera **Incluye Afrodescendientes, negros, mulatos,
palenqueros

RESULTADOS DE ENCUESTA EN SEDES



RESULTADOS EN ATENCIÓN PRESENCIAL

90,5 % Califican el servicio
como sobresaliente

SERVICIO

86,2 %
Califican el tiempo
de espera como
sobresaliente

91,8 %

TIEMPO DE ESPERA

Califican la actitud
del servidor como
sobresaliente

ACTITUD DEL SERVIDOR

90,2 %

COMODIDAD DE LA SALA

Califican la comodidad
de la sala como
sobresaliente
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RESULTADOS DE ENCUESTA EN LÍNEA 195



RESULTADOS EN ATENCIÓN TELEFÓNICA

95 % Califican el servicio
como sobresaliente

SERVICIO RESOLUSIÓN DE LA CONSULTA

92 %
Califican el tiempo
de espera como
sobresaliente



Encuesta de satisfacción
Solicitudes de PQRSD

Cada respuesta a PQRSD que se da a través de correo electrónico,
contiene una invitación y un link para realizar una encuesta de
satisfacción.

La encuesta tiene dos partes:
Preguntas básicas de caracterización
Preguntas sobre el servicio

Nro. de encuestas realizadas: 2.664
Periodo: 02 de enero a 31 de diciembre de 2024



Instrumento de medición de la satisfacción de PQRSD
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RESULTADOS DE ENCUESTA PQRSD
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RESULTADOS DE ENCUESTA PQRSD



RESULTADOS DE ENCUESTA PQRSD

80 %
Califican el proceso
de radicación como
excelente o bueno

RADICACIÓN

83 %
Califican la plataforma
de radicación como
excelente o buena

72 %

PLATAFORMA

Califican el tiempo
de respuesta como
excelente o bueno

TIEMPO DE RESPUESTA

72 %

CALIDAD DE LA RESPUESTA

Califican la calidad y
claridad de la respuesta
como excelente o buena




