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Introducción

El presente informe contiene los resultados de la encuesta de

satisfacción realizada en el año 2020 por parte de la Oficina de

Relación con el Ciudadano, donde se obtuvieron datos que

permitieron conocer el nivel de percepción de los usuarios con

respecto a la atención recibida y la gestión de la Alcaldía de

Barranquilla. Los datos se recopilaron por medio de un

cuestionario de forma telefónica, virtual (correo) y presencial,

aplicando un método de muestreo intencional a 335 ciudadanos.

De manera general, los resultados de la encuesta son positivos,

indicando que la disposición en la atención, la solución a

requerimientos y la amabilidad de los funcionarios son las variables

apreciadas por los ciudadanos, siendo estas las de mayores

porcentajes de satisfacción.



Objetivos

Objetivo General:

Evaluar el nivel de satisfacción general que tienen los ciudadanos

respecto al servicio y a la gestión de Alcaldía de Barranquilla.

Objetivos específicos:

✓ Conocer las expectativas y necesidades de los ciudadanos

✓ Evaluar la calidad de atención y actitud de los funcionarios y

tiempos de respuesta.

✓ Identificar posibles mejoras en la atención mediante los distintos

canales de información.
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Resultados

Resultado favorable Oportunidad 
para descongestionar las oficinas.
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Análisis de resultados

Objetivos Resultados

Evaluar el nivel de satisfacción general que tienen los ciudadanos 

respecto al servicio y a la gestión de Alcaldía de Barranquilla.

En 2020 el nivel de satisfacción que tienen los 335 ciudadanos

con respecto al servicio y atención de la Alcaldía es de 91

sumadas las categorías satisfecho y muy satisfecho.

La buena gestión impacta la satisfacción, es acertado que las

personas que realizan solicitudes ante la Alcaldía tengan

resultados con tan buenos niveles de satisfacción en una época

de tantas dificultades de salud pública, distanciamiento social y

vulnerabilidad económica, el reto es mantener los elevados

porcentajes de satisfacción y seguir fortaleciendo las acciones

integración de todos los servicios, la información y canales no

presenciales

Conocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos

Los ciudadanos quieren recibir una atención de calidad y con

amabilidad por parte del funcionario que lo atiende. Hay

sugerencias enfocadas a mejorar la atención (19%), es posible

que se relacionen con lo manifestado en atender con más

rapidez (18%)y dar soluciones a los requerimientos (11%).

Expectativas: Calidad de la información, optimización de los

canales de atención, tiempos de respuesta y procesos más

fluidos.



Análisis de resultados

Objetivos Resultados

Evaluar la calidad de atención y actitud de los funcionarios y 

tiempos de respuesta.

Buena actitud de servicio: La disposición para escuchar y atender,

así como la capacidad de solución a requerimientos tienen un 93%

de satisfacción, según lo indicado por los encuestados.

Calidez humana: La amabilidad y cortesía del funcionario que

atendió al ciudadano, tiene un 91% de satisfacción.

Comunicación: La claridad y relevancia de la información brindada

por el funcionario que lo atendió, tiene un 86% de satisfacción,

siendo la variable con menor porcentaje de satisfacción, en el

segmento de evaluación de la atención.

Tiempo: La espera para recibir respuesta a los requerimientos tiene

89% de satisfacción Hay oportunidad de mejora en esta variable, así

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

muy demorado, datos de análisis cualitativo



Análisis de resultados

Objetivos Resultados

Identificar posibles mejoras en la atención mediante los 
distintos canales de información.

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 atención presencial. Por

otra parte el 53% utiliza los canales digitales como las redes

sociales, correos electrónicos y la pagina web para recibir

información de la Alcaldía de Barranquilla.




