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INTRODUCCION

El proceso de Atencion al Ciudadano, bajo la Coordinacion de la Oficina Juridica de
Distriseguridad segun lo establecido en la Resolucion No. 043-2019, busca garantizar la
atencion oportuna, accesible y de calidad a la ciudadania y partes interesadas, mediante la
implementacion de politicas de servicio y protocolos estandarizados, a traves de los canales
institucionales definidos (telefénico, virtual y presencial), asegurando el cumplimiento de los
plazos y condiciones establecidos en la normativa vigente para la gestion de solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, con enfoque en lo
mejora continua y la satisfacciéon del usuario.

En concordancia con esta vision orientada al servicio, la Coordinacion de Atencion al
Ciudadano presenta el Informe correspondiente al primer semestre de la vigencia de PQRSDF,
en cumplimiento al Plan de Accion de la Politica de Atencion al Ciudadano y el derecho de
acgeso a la informacion publica nacional, que contempla la Ley 2052 de 2020, la Ley 190 de
, ladley 1474 de 20T1. Ley 1437 de 2011. Ley 1581 de 2012 y la Ley 1712 de 2014. Decreto 1494
Decreto 1395 de 2023.
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MARCO NORMATIVO.

- Constituciéon Politica de Colombia 1991: Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”

- Ley 1437 del 18 de enero de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de o
Contencioso Administrativo”.

- Ley 1474 del 12 de Julio de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidon publica”.

-Ley 1755 del junio 30 de 2015: "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidon y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- Resolucion No. 043-2019, mediante la cual se cred el "GRUPO INTERNO DE TRABAJO PARA LA RECEPCION,
ATENCION, TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS", de Distriseguridad.
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Solicitud respetuosa o
las swtoridades por
motivos de interés
general o particular.

Reclamo

Exigencia de solucion
por servicio indebido
o falte de atencion.

Felicitacion

Expresion de agrado o
satisfaccion con un
funcionorio O proceso.

Tipos de Solicitudes
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Queja

Manifestacion de
protesta por conducto
irreqular de servidores
pUblicos.

Denuncia

Puesta. en conocimiento
de conducko irreg.ui-ir e
sutoridoad competente.

sSugerencin

Maoanifestacion de unn
idea paro mejorar el
servicio o -3-55ti:'-n-
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Comparacion de Tipos de Atencion al Ciudadano

Definicion

Canal

\
Atencior Tele Atencion Virtual
Atencion Interaccion a traves Interaccion a traves
pers:::nahz_ada enla de la linea telefonica de canales virtuales
oficina

Pagina web, correo

Instalaciones de la inea telefénica 605- electronico
Oficina de Atencion 6642510 (atencionalciudadan
al Ciudadano o@distrisegurdiad.g

QV.C0)
”y
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DISTRISEGURIDAD

OBJETIVO GENERAL DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Garantizar la atencién oportuna, accesible y de calidad a la
ciudadania y partes interesadas, mediante la implementacién de
politicas de servicio y protocolos estandarizados, a través de los
canales institucionales definidos (telefénico, virtual y presencial),
asegurando el cumplimiento de los plazos y condiciones establecidos
en la normativa vigente para la gestion de solicitudes, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, con enfoque
en la mejora continua y la satisfaccion del usuario
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ALCANCE DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Inicia con la recepcion y registro de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias, felicitaciones y aportes ciudadanos, a través de los canales
institucionales. Continua con la gestion de respuestas conforme a la normativa
vigente, promoviendo el buen trato, la percepcion positiva del servicio y la
participacién activa de la ciudadania mediante espacios de didlogo e incidencia.
Finaliza con la entrega de respuestas, el cierre de la peticion y el anadlisis de la

percepciéon ciudadana como insumo para la mejora continua.
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NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSDF PRIMER SEMESTRE 2025

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2025, se recibieron un

total de 580 PQRSDF, recibidas Asi:
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DISTRISEGURIDAD

De las peticiones recibidas de las cuales se encuentras todas respondidas, 479
equivalentes al (82%) se respondieron dentro de los términos y 101 equivalentes al
(17%) se respondieron fuera de los términos, evidenciando el comportamiento por

" e e

Dentro del término |término
Enero BN 53 7
111 100 11
Marzo BT 88 12
ot BERT 77 23
maye  BERTY 67 37
unio BEERTY 04 1
Total T 479 101
100% 82% 17%
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Meses con mayor porcentaje de
Respuestas dentro de los
Terminos

Marzo JuUunio

TAG 25
B
II 1
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Se evidencia en la solicitud de insumos para dar respuestas de fondos
a las PQRSFD en el primer semestre de 2025, una participacion de la
Direccién Operativa en un 75% seguido de la oficina Juridica en un 12%
y continuando con la Direccién Administrativa y Financiera con un
10%. Asi:

Partlclpac Dentro del Fuera del
Término Término

Direccion Operativa 436 75%

Direccion Administrativa y
Financiera 59 10% 52 7

7 7 0
5 0.86% 4 '
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DO se0 100% a7o 101
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Participacion por Areas

Direccion
Operativa

La direccion
operativa lidera con
una participacion del

£2%.
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Juridica

Juridica ocupa el
segundo lugar con
una participacion del
12%.

~—7~

Direccion
Administrativa
y Financiera

La direccion
administrativa y
financiera ocupa el
tercer lugar con una
participacion del
10%.




Se Observa que la Direcciéon Operativa es el Area con Mayor entrega
de insumos por fuera de los tiempos.

Entregas tardias que afectan la gestion de
loas PQRSDF

- 2 Insotisfaccion
= del clienkte

Disminucion de
lan satisfaccion

Entregas tardias del cliente

Entregas fuera de
tiempo

E\ Alcaldia Mayor de
ts#= CartagenadeIndias




ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

El procedimiento de Atencion al Ciudadano en su actividad No. 9 definid que “Cada vez
que se envié la respuesta al peticionario se enviara adjunto el link para diligenciar la
encuesta de satisfaccion de atencion de PQRSD vy si la respuesta se envio fisicamente
se entrega la encuesta para el diligenciamiento.

De acuerdo a la medicion de la percepcion del ciudadano en la atencidon de las
PQRSDF, radicadas en la entidad, se disend por parte de la entidad el siguiente link
nttps://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=f-Aph1jVwki-

HxBJjsal8TtIMM664r39Avwz IXOrgVGdUNK83SETZRTaxMiZKVTJaTVRIUZRCNOtMWS4u&rou
te=shorturl , mediante el cual de manera voluntaria el ciudadano diligencia su
percepcion frente a la respuesta emitida por la entidad. A corte 30 de Junio de 2025, se
puede evidenciar un total de 23 participaciones en la cual se logra evidenciar el

siguiente
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https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=f-Aph1jVwki-HxBjsal8TtfMM664r39AvwzJXOrgVGdUNk83SE1ZRTgxMjZKVTJaTVRIUzRCN0tMWS4u&route=shorturl

Correo
electronico 12
Seleccione el canal por Pagina
medio del cual formulé su | web 10
solicitud de informacion. Presencial 1
2 | MO
& Tuwo acceso a la
informacion publica 16 T
solicitada™
El tiempo de respuesta a BUENDO DEFICIENTE | EXCELENTE
su peticion fue:l B8 T a8
La claridad de Ia BUEND DEFICIENTE | EXCELENTE | ACEPTABLE
informacion suministrada
por la entidad en
respuesta a su PQRSD = T 8 3
fuez
Califigue los BUEMND DEFICIENTE | EXCELENTE | ACEPTABLE
canales para radicar su
PQRSD = v 11 3
El grado de amabilhidad y BUEMND DEFICIENTE | EXCELENTE
cortesia en la respuestsa
brindada por la entidad a LS | e a8
su PORSD fue:

=
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Del resultado de la percepcidn, se observa que el medio mas utilizado para
la radicacion de PQRSDF es el correo electréonico, que el porcentaje mas
alto, correspondid a los canales para radicar las PQRSDF seguido del
grado de amabilidad y cortesia en la respuesta brindada por la entidad a
su PQRSDF.
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