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1. Introduccion

La mision primordial de la Coordinacion de Atencion y Servicio al Ciudadano de la
Secretaria General es el cumplimiento de un deber esencial del Estado: la atencion
a los ciudadanos. Por ello, su labor se centra en ofrecer un servicio de calidad a
través del proceso de Servicio al Ciudadano, destinado a gestionar y dar respuesta a
las necesidades de la ciudadania y sus grupos de interés. La diversidad de canales
de atencion disponibles tales como pagina web, correo electrénico, atencion
telefonica y la ventanilla de atencion presencial, permiten establecer espacios de
comunicacion efectiva, con el objetivo de mejorar la atencion vy facilitar el acceso a
la informacion vy los servicios proporcionados por la Alcaldia Mayor de Cartagena
de Indias.

En concordancia con esta vision orientada al servicio, la Coordinacion de Atencion
y Servicio al Ciudadano presenta el Informe de Gestiéon Mensual de PQRSDF,
abarcando el periodo del 1 al 31 de mayo de 2026. Esta iniciativa responde al
compromiso institucional de transparencia y rendicion de cuentas, en estricto
cumplimiento de la normativa vigente relacionada con el derecho de acceso a la
informacion publica nacional, que contempla la Ley 2052 de 2020, la Ley 190 de
1995, la Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Ley 1581 de 2012 y la Ley 1712 de 2014,
Decreto 1494 de 2015, Decreto 1395 de 2023, asi como la Estrategia y Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la entidad.
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2. Glosario

Atencion Presencial: Hace referencia a la atencion personalizada que recibe el
ciudadano y/o usuario en las instalaciones de la Oficina de Atencion al Ciudadano
de la Entidad.

Atencion Telefonica: Hace referencia a la interacciéon con el ciudadano de manera
telefénica a través de la Linea Gratuita de Atencién al Usuario 018000415393.

Atencion Virtual: Hace referencia a la interaccion con el ciudadano a través de los
canales virtuales disponibles: Chat Institucional, Sistema PQRSDF vy/o a través del
correo electronico de la Oficina de Atencion vy Servicio al Ciudadano.

Canales de Atencioén: son los diferentes canales que la entidad dispone para la
recepcion de requerimientos de los ciudadanos: Oficina de Atencion al Ciudadano,
Linea Gratuita de Atencion al Usuario 018000415393, Chat Institucional, Sistema
PQRSD vy Correo Electronico.

Ciudadano: es todo miembro activo de un Estado, dentro del cual se somete a sus
leyes y tiene derechos politicos. Ser ciudadano significa participar activamente en
la vida social, politica y econémica de una comunidad y de la sociedad. Persona
destinataria de bienes y/o servicios; Organizacion, entidad o persona que recibe un
producto o servicio.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético -
profesional.

Denuncia por actos de corrupcion: Es la forma de enterar a las autoridades de la
posible existencia de actos irregulares realizados por los servidores publicos

Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfacciéon con un
funcionario o con el proceso que genera el servicio.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general y/o particular y a
obtener pronta resolucion de estas.

PQRSDF: Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia y Felicitacion.
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Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relaciéon con una conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién
indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Servicio: Conjunto de estrategias que establecen las entidades de la Administracién
Publica para facilitar a los ciudadanos el acceso al cumplimiento de sus derechos.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea y/o propuesta para mejorar el servicio
o la gestion de la entidad.

Tramite: Es el conjunto de pasos y/o serie de acciones llevadas a cabo por los
usuarios para obtener un determinado producto, garantizar la prestacion de un
servicio, el reconocimiento de un derecho, o la debida ejecucion y control de
acciones propias de la funcion publica, con el propésito de facilitar el ejercicio de los
derechos ciudadanos.

VUAC: Ventanilla Unica de Atenciéon al Ciudadano.
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3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Generar un informe detallado que documente y evalie todas las interacciones
recibidas por la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias durante mayo del 2026 a
través de sus canales de comunicacion designados para recibir peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSDF).

3.2. Objetivos especificos

= Elaborar un informe que muestre la distribucion del numero de PQRSDF
clasificadas segun las diferentes modalidades de peticion.

» (Generar un informe mensual que detalle el numero de PQRSDF ingresadas
en cada modalidad de peticion durante el periodo considerado.

» Elaborar un informe que identifique el numero mensual de solicitudes de
acceso a la informacion, especificando el medio de ingreso de cada solicitud.

4. Alcance

Este informe contempla un analisis de las diferentes PQRSDF que se tramitaron en
el Sistema de Informacion y Gestion para la Gobernabilidad Democratica -SIGOB-,
que ingresaron por los diferentes canales de comunicacion dispuestos para la
recepcion, para el mes de mayo del ano 2026.

5. Responsabilidades

La Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano, adscrita a la Secretaria General, es
responsable de recibir y clasificar las PQRSDF que ingresan a través de los diversos
canales de comunicacion, asi como de asignarlas a la dependencia competente para
su respuesta.
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En cada una de las Secretarias y dependencias, existe un funcionario enlace
encargado de hacer seguimiento a las PQRSDF segun su naturaleza y asignarlas al
funcionario responsable de dar respuesta.

6. Normatividad

Constitucion politica de Colombia de 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 podra reglamentar
su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

Ley 2166 de 2008. Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data
y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales, en
especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y las proveniente de
terceros paises.

Ley 1437 de 2011. Codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo que establece tiempos de respuesta, tipos de peticiones y otros
aspectos relevantes en el tramite de las PQRS.

Ley 1474 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 gestion publica.

Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la protecciéon
de datos Personales.

Ley 1712 de 2014. El objeto de la presente leyes regular el derecho de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y
las excepciones a la publicidad de informacion.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion vy se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

Decreto 1395 de 2023. Por medio del cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias en la Alcaldia
Mayor de Cartagena de Indias D.T. y C., y se dictan otras disposiciones.
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7. Gestion en cifras: Informe detallado de PQRSDF

Con el propdsito de impulsar una administracion publica mas eficiente y centrada
en las necesidades de la ciudadania, la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano
de la Secretaria General, llevo a cabo un exhaustivo proceso de revision y analisis
de las comunicaciones recibidas a través del Sistema de Informacién para la
Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Correspondencia del mes de mayo de 2026.

Este informe tiene como finalidad presentar los resultados de dicho proceso,
proporcionando una vision detallada de las principales tendencias identificadas a
partir de las comunicaciones recibidas y las acciones emprendidas por el Distrito de
Cartagena de Indias para abordarlas de manera eficiente y efectiva.

A través de un analisis minucioso de las PQRSDF recibidas, buscamos continuar
mejorando la calidad de los servicios ofrecidos por el Distrito de Cartagena de Indias
DT. y C., fortaleciendo asi la confianza de los ciudadanos en su gobierno local.

En total, se recibieron 14.148 comunicaciones por parte de los ciudadanos y entes
de control, las cuales fueron evaluadas y categorizadas en el marco del proceso de
PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones).

Del total de comunicaciones recibidas, 7.434 corresponden a PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones).

7.1  Acumulado de peticiones registradas

Esta seccion es el principal indicador que muestra refleja el total de peticiones
registradas mes a mes por la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias. Esto incluye
aquellas presentadas directamente por la ciudadania y remitidas a la entidad a
través de los canales establecidos para tal fin.
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Grafica 1. Totalidad de PQRSDF registradas en SIGOB ano 2026
Mayo 14148
Abril
Marzo 144745
Febrera
Emero 12268

Fuente: Sistema de Informacién y Gestidn para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

La Grafica 1 presenta el comportamiento de las radicaciones registradas a través del
Sistema de Informacion y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB)
durante el ano 2026, evidenciando la dindmica en la recepcion de la
correspondencia institucional.

Durante esta vigencia, la gestion de la correspondencia se consolidd como un eje
fundamental para garantizar la trazabilidad, oportunidad y calidad en la atencién
de las solicitudes ciudadanas y los requerimientos institucionales.

En cuanto al comportamiento mensual, se evidencia una tendencia creciente
sostenida durante el primer trimestre del ano. En enero se registraron 12.268
radicaciones, en febrero 13.651 y en marzo 14.479. Para el mes de abril, se presento
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una disminucién en la documentacion recibida, posiblemente asociada al cierre de
las fechas de descuentos tributarios.

Entre enero y febrero se presenté un aumento de 1.383 radicaciones, equivalente a
una variacion porcentual aproximada del 11,27 %. Esta tendencia ascendente se
mantiene en marzo, donde se registra un incremento adicional de 828 radicaciones
frente a febrero, representando un crecimiento cercano al 6,06 %. En este ultimo
mes se alcanza el punto mas alto del trimestre.

Para el mes de abril se recibieron 13.702 radicaciones, lo que representa una
disminucion de 777 registros respecto al mes inmediatamente anterior, equivalente
a una variacion negativa aproximada del 5,37 %.

El comportamiento observado estuvo impulsado principalmente por la estrategia
institucional asociada al pago del impuesto predial durante los meses de febrero, y
marzo, asi como por el vencimiento del Impuesto de Industria y Comercio en
febrero, factores que incrementaron significativamente la demanda de tramites y
solicitudes por parte de la ciudadania.

Durante el mes de mayo se evidencié un incremento en el numero de radicaciones
respecto al mes anterior, registrandose un total de 14.148 documentos radicados,
frente a 13.702 radicaciones registradas en abril, lo que representa un aumento de
446 radicaciones. Este comportamiento estuvo principalmente asociado al volumen
de documentacion recibida y tramitada por el Departamento Administrativo de
Transito y Transporte (DATT) y el drea de Cobranzas e Impuestos Distritales,
dependencias que concentraron el mayor numero de registros durante el periodo
analizado.

Finalmente, esta tendencia creciente resalta la importancia de continuar
optimizando los canales de atencion, los tiempos de respuesta y las herramientas
tecnologicas, con el fin de garantizar una gestion eficiente, oportuna y alineada con
las necesidades de la ciudadania.

7.2  Participaciéon por tipo de requirente

Del total de peticiones recibidas en el Sistema de Informacion y Gestion para la
Gobernabilidad Democratica (SIGOB) en el mes de mayo de 2026, 10.046
corresponden a personas naturales es decir el 78,07% del total de radicaciones del
mes y 3.102 radicaciones corresponden a personas Juridicas es decir el 21.93%, en
la Tabla 1 podemos ver este comportamiento.

11
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Tabla 1. Participacién por tipo de requirente
Tipo de persona Peticiones Participacion
Persona Natural 11.046 78,07%
Persona Juridica 3.102 21,93%
Total general 14.148 100%

Fuente: Sistema de Informacion y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB)-Elaboraciéon propia

En este apartado se presenta la distribucién total de peticiones registradas por sexo.
De las 13.702 peticiones totales, 8.852 corresponden al sexo femenino,
representando el 64,60 %, mientras que 4.850 corresponden al sexo masculino, lo
qgue equivale al 35.40%.

Tabla 2. Participacién por tipo de sexo

Sexo Peticiones Participacion
Femenino * 9.285 65,63%
Masculino' 4.863 34,37%

Total general 14.148 100%

Fuente: Sistema de Informacion y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB)

7.3 Canales de interaccion
En esta seccion se detalla el total de peticiones registradas por la entidad,
clasificadas segun el canal de ingreso. Se especifica el uso de los canales de recepcion

internos de la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias por parte de la ciudadania,
detalladas en la Grafica 2, que se presenta a continuacion.

Grafica 2. Canales de interaccion - mayo de 2026

12
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Fuente: Sistema de Informacién y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

Durante el mes de mayo de 2026, la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias recibio
un total de 14.148 solicitudes a través de sus tres principales canales de atencion:
correo electronico, atencion presencial y pagina web. Esta cifra refleja el
compromiso institucional por mantener abiertos y activos diversos medios de
comunicacion con la ciudadania.

El correo electrénico se consolidé como el canal mas utilizado, concentrando el 51%
del total de radicaciones, con 7.230 registros. Este comportamiento evidencia una
marcada preferencia por soluciones digitales es decir el ciudadano puede enviar su
solicitud o mensaje en cualquier momento, permitiendo a los ciudadanos realizar
sus solicitudes de manera flexible y sin desplazamientos fisicos, lo cual resulta
especialmente valioso en contextos de alta conectividad y dinamismo urbano.

En segundo lugar, la atencion presencial registré 4.500 solicitudes, equivalentes al
32% del total. Aunque su uso es menor al canal digital, esta modalidad sigue siendo
significativa, lo que sugiere que una parte importante de la poblacién valora la
interacciéon directa o aun enfrenta limitaciones en el acceso o manejo de tecnologias
digitales.

Por ultimo, la pagina web institucional canalizé 2.418 radicaciones, lo que
representa el 17% del total. A pesar de ser el canal con menor participacion, su uso
creciente confirma el avance progresivo en la digitalizacién de los tramites y en la
adopcion de plataformas auto gestionables por parte de los ciudadanos.

13
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En conjunto, los datos reflejan una tendencia hacia la digitalizacién de la atencion
al ciudadano, sin dejar de lado la importancia de mantener alternativas presenciales
para garantizar la inclusién y la equidad en el acceso a los servicios publicos.

En el marco del fortalecimiento de los canales de atencién, la Oficina de Informatica
ha puesto en marcha “Catalina”, un chatbot diseniado para optimizar la atenciéon de
la administracion y acercarla ain mas a la ciudadania. Esta herramienta cuenta con
la capacidad de canalizar de manera automatica las solicitudes hacia las
dependencias correspondientes, lo que permite brindar respuestas agiles y
eficientes. Con Catalina, se da un paso importante en la modernizacion de los
servicios, promoviendo una interaccion mas directa, oportuna y eficaz con la
comunidad.

En conclusion, los datos reflejan una transicion paulatina hacia canales digitales,
aunque persiste una importante demanda por atencién presencial. La
incorporacion de herramientas como el chat box Catalina apunta a modernizar el
sistema de atencion y mejorar la experiencia del ciudadano.

7.4 Tipologia de las radicaciones

En esta seccion se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad, de
acuerdo con la tipologia, indicando el tipo de peticion,

Grafica 3. Tipologia de las radicaciones - mayo de 2026

14
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Fuente: Sistema de Informacion y Gestion para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracion propia

El analisis de los radicados del mes de mayo de 2026 muestra la siguiente
distribucion: el 35,67% de las solicitudes correspondieron a solicitudes con un total
de 5.046, seguida de la tipologia de otros documentos diferentes a PQRSDF (son
aquellos que no estan clasificados dentro de las anteriores tipologias con 4.062
registros

Las radicaciones clasificadas como "Tutelas" fueron 2.417, equivalente al 17,08% del
total. Se presentaron 2.023 Derechos de peticion, lo que representa el 14%, mientras
que los requerimientos a entes de control participaron con el 1,66%, con 255
radicaciones, asi mismo, adicionalmente, de acuerdo con la nueva tipologia
segmentada se presentaron 201 quejas que representan el 1,42 % de las peticiones
radicadas, 47 reclamos con una participacion del 0,33 % de lo radicado y 55
denuncias que representan 1%. Finalmente, 65 peticiones por Solicitud de acceso a
la informacion representando el 0,47 %, denuncia actos de corrupcion son 15
representando en un 0.39 %, 3 felicitacion que representan el 0.02% de los
radicados vy 2 sugerencias que representa el 0,01% del mes de mayo.

Este comportamiento se visualiza claramente en la Grafica 3 y Tabla 3.

15



Alcaldia Mayor de

Cartagenade Indias
Tabla 3. Tipologia de las radicaciones del mes de mayo
Tipologia Peticion Participaciéon
Solicitud 5046 35,67%
Otros documentos distintos a 4062 28,71%
PQRSDF
Tutela 2417 17,08%
Derecho de peticion 2023 14,30%
Entes de control 235 1,66%
Quejas 201 1,42%
Denuncia 55 0,39%
Solicitud Acceso informacion 51 0,36%
Reclamo 47 0,33%
Denuncias por actos de corrupcion 6 0,04%
Felicitacion 3 0,02%
Sugerencia 2 0,01%
Total general 14148 100,00%

Fuente: Sistema de Informacién y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

En la Tabla 4 se muestra discriminado por cada area responsable.

Tabla 4. Tipologia de radicaciones por dependencias

Fuente: Sistema de Informaciéon y Gestion para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

Area responsable Total
8 g [ genera
g g 80
1] = = = u Q 1
5 g k] g 5 e &
8':9 & =] = g g o e
v o v o 0 = < .8 8
gle8 % |2 |T|82 olw |28 | ¢
EIEE |2 |®|8|°8 |9 |E|2 |28 |6«
S|l2¢g |3 |8 |8|85|2|=8|T |85 |&8|9
§18S|§ |€|=2|E8|8 |98 |28 |22
AlAS |8 |5 |2|68 |86 &8 |88 |E|E
Departamento Administrativode |4 |1 1093112 |0 |883 13 |1 (676 |2 0 1050 | 3735
Transitoy Transporte - DATT
Secretaria de Hacienda Distrital 0 |1 474 13 0 [933 69 |4 |2008 |15 0 [245 | 3752
Oficina Asesora Juridica 2 10 74 17211 | 423 7 0 206 |6 1 622 [1514
Departamento Administrativo 1110 21 10 |0 [150 41 |37 1430 |2 0 [101 |803
Distrital de Salud - DADIS
Secretaria del Interior y 15 |1 61 2 151 20 |1 189 |3 78 521
Convivencia Ciudadana
Establecimiento Publico Ambiental | 9 | O 32 14 |0 |528 15 [0 |52 7 0 |16 673
- EPA
Fondo Territorial de Pensiones 14 2 176 1 1 124 |5 9 332
Secretaria de Planeacién Distrital |5 | O 67 1 0 (118 10 |1 |466 |6 1 |63 738
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Secretaria General 0 43 3 0 |117 6 2 |267 |2 0 |16 457
Secretaria de Educaciéon Distrital 17 1 63 3 40 104 | 228
Gerencia de Espacio Publico y 6 14 9 3 120 10 162
Movilidad Urbana - GEPM
Instituto de Patrimonio y Cultura | O 5 6 0 |[163 1 0 |12 0 0 |3 190
de Cartagena - IPCC
Oficina Asesora Para La Gestion 13 1 58 1 79 8 160
del Riesgo de Desastres
Alcaldia Localidad Histéricay del |1 14 62 31 1 35 144
Caribe Norte
Alcaldia Localidad Industrial y de 16 71 35 1 123
la Bahia
Secretaria de Participaciéon y 1 7 3 23 75 9 118
Desarrollo Social
Secretaria de Infraestructura 26 1 16 2 54 1 9 109
Alcaldia Localidad de la Virgen'y 10 1 40 42 12 105
Turistica
Despacho Alcalde 1 1 2 128 1 50 83
Departamento Administrativo de 11 20 3 34
Valorizacién Distrital
Corvivienda 3 5 10 13 31
Secretaria de Turismo 1 7 1 17 28
Unidad Municipal de Asistencia 7 5 1 9 2 24
Técnica Agropecuaria - UMATA
Instituto Distrital de Deporte vy 5 3 1 7 1 4 21
Recreacién - IDER
Plan de Emergencia Social Pedro 1 3 9 1 14
Romero - PES
Oficina Asesora de Informética 2 4 3 2 ikl
Oficina Asesora de Control 1 2 3 1 1 8
Disciplinario
Renta Ciudadana 3 5 8
DistriSeguridad 1 1 3 2 7
Escuela de Gobierno y Liderazgo 2 3 1 6
Oficina Asesora de Control 1 1 1 3
Interno
Corporacién de Turismo de 2 2
Cartagena
Escuela Taller de Cartagena de 1 1 2
Indias
Oficina Asesora de Protocolo 1 1
Oficina Asesora de Comunicacién 1 1
vy Prensa
Total general 55 202 | 23 | 3 | 4062 | 20 | 47 | 5046 51 2 | 241 | 14148
3 5 1 7
Tabla 5

Tipologia discriminada de documentos de radicaciones por dependencias

Area responsable

| Tipologia final
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Departamento Administrativo de Transito y Transporte - | Tutela 1050

DATT
Derecho de peticién 334
Solicitud 331
Oficio 277
Auto 163
Procesos Juridicos 40
Quejas 12
Entes de control 10
Informes 10
Acta 5
Denuncia 4
Reclamo 1
Convenios 1
Solicitud Acceso Informacion | 1
Denunicas por actos de 1
corrupcion
Consulta 1
Apertura Incidente Desacato |1
(8 Dias)
Resolucidon 1
Novedad 1
Oficio de Embargo de 1
Imuebles
Invitaciones 1
Exoneraciones (180 dias) 1

Total Departamento Administrativo de Transito y 2247

Transporte - DATT

Cobranzas-Impuestos Distritales Solicitud 1043
Derecho de peticion 327
Oficio 241
Informes 52
Tutela 23
Conciliaciones 19
Quejas 9
Auto 4
Solicitud Acceso Informacion | 4
Novedad 4
Procesos Juridicos 4
Exoneraciones (180 dias) 4
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Consulta 2
Rua - EPA 2
Audiencias de Conciliaciones | 1

Recursos de Reconsideracion | 1

(270 dias)
Acta 1
Denunicas por actos de 1
corrupcion
Carta 1
Total Cobranzas-Impuestos Distritales 1743
Oficina Asesora Juridica Tutela 622
Solicitud 205
Entes de control 168
Oficio 118
Auto 91
Derecho de peticién 74
Procesos Juridicos 55
Informes 42
Invitaciones 22
Proyecto 9
Oficio de Embargo de 8
Imuebles
Quejas 7

Solicitud Acceso Informacion | 6

Requerimientos Especiales 3

Certificados 3
Actos Administrativos 3
Facturas 2

Solicitud de Organismos de 2
Control y entidades
Juridiccionales

Conciliaciones
Denuncia

Accién Popular
Carta

Acta

Novedad
Resolucion
Sugerencia
Cuentas de Cobro

[EN N N pEN JEN EN IS

Felicitacion 1
Total Oficina Asesora Juridica 1453
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Direccion Juridica - DATT Derecho de peticién 610
Oficio 286
Solicitud 141

Solicitud Acceso Informacion | 1

Entes de control 1
Total Direccion Juridica - DATT 1039
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS Solicitud 429
Tutela 101
Oficio 61
Quejas a1
Reclamo 37
Informes 33
Derecho de peticién 21
Facturas 12
Denuncia 11
Auto 9
Entes de control 9
Procesos Juridicos 6
Invitaciones 5
Resolucidon 3
Certificados 2
Solicitud Acceso Informacion | 2
Cuentas de Cobro 2
Proyecto 2
Conciliaciones 2
Consulta 1
Novedad 1
Reportes 1
Total Departamento Administrativo Distrital de Salud - 791
DADIS
Industria y Comercio Solicitud 405
Novedad 42
Informes 39
Oficio 14
Solicitud Acceso Informacion | 6
Consulta 5
Reportes 5
Derecho de peticién 2
Respuesta Liquidacion de 1
Aforo
Respuesta Liquidacion de 1
Revisién
Quejas 1
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Total Industria y Comercio 521
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana Solicitud 189
Tutela 78
Oficio 77
Derecho de peticién 61
Informes 24
Quejas 20
Denuncia 15
Invitaciones 14
Auto 13
Procesos Juridicos 1
Resoluciéon 5
Solicitud Acceso Informacion | 3
Certificados 2
Entes de control 2
Avisos 2
Denunicas por actos de 1
corrupcion
Reclamo 1
Convenios 1
Novedad 1
Publicacién 1
Total Secretaria del Interior v Convivencia Ciudadana 521
Secretaria de Hacienda Distrital Tutela 203
Solicitud 73
Auto 26
Oficio 15
Certificados 12
Procesos Juridicos 6
Derecho de peticién 6
Informes 3
Invitaciones 2

Solicitud Acceso Informacion | 2

Entes de control

Acta 1
Cuentas de Cobro 1
Quejas 1

Respuesta Pliego de Cargos 1

Total Secretaria de Hacienda Distrital 354
Subdireccién Técnica Desarrollo Sostenible - EPA Oficio 195
RCD - EPA 53
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Viabilidad Eventos 21
Publico/Privado EPA
Tala y Poda de Arboles 18

Aislados - EPA

Solicitud 16
Reportes 16
Informes 14
Aceites de Cocina Usados - 7
EPA

Solicitud Acceso Informacion | 4

Adopcién de Plan de 3
Contingencia - EPA

Libro de Operaciones 3
Forestales - EPA

Rua - EPA 2
Entes de control 1
Total Subdireccién Técnica Desarrollo Sostenible - EPA 353
Direccién Administrativa y Financiera - DATT Solicitud 165
Derecho de peticion 116
Oficio 63
Dacion en Pago (180 dias) 1
Decreto 1
Total Direccién Administrativa y Financiera - DATT 346
Fondo Territorial de Pensiones Solicitud 124
Oficio 94
Informes 33
Derecho de peticion 14
Novedad 14
Cuentas de Cobro 12
Tutela 9
Procesos Juridicos 6
Certificados 6

Solicitud Acceso Informacion | 5

Pension, Reliquidacién y 4
Mesada

Auto 2
Resolucion 2
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Consulta 2
Entes de control 2
Quejas 1
Reclamo 1
Invitaciones 1
Total Fondo Territorial de Pensiones 332
Secretaria de Planeacion Distrital Solicitud 156
Derecho de peticién 37
Oficio 29
Tutela 26
Certificados 13
Quejas 5

Solicitud Acceso Informacion | 5

Procesos Juridicos 4
Auto 3
Invitaciones 3
Consulta 2
Novedad 2
Informes 2
Sugerencia 1
Circulares 1
Denuncia 1
Entes de control 1
Oficio de Embargo de 1
Imuebles
Total Secretaria de Planeacién Distrital 292
Direccion de Talento Humano Solicitud 165
Certificados 24
Derecho de peticién 23
Oficio 15
Informes 12
Tutela 1
Procesos Juridicos 7
Auto 2
Invitaciones 2
Entes de control 1
Novedad 1
Solicitud Acceso Informacion | 1
Quejas 1
Conciliaciones 1
Reclamo 1
Total Direccién de Talento Humano 267
Tesoreria Solicitud 99
Oficio 35
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Derecho de peticién 34
Procesos Juridicos 31
Tutela 16
Informes 11
Devoluciones y 9

Compensaciones (140 dias)

Auto 4
Certificados 4
Quejas 4
Reportes 3
Actos Administrativos 1
Reclamo 1
Total Tesoreria 252
Desarrollo Urbano y Ordenamiento Territorial Solicitud 128
Oficio 30
Tutela 29
Derecho de peticion 20
Informes 5
Quejas 5
Novedad 5
Denuncia 4
Auto 3
Procesos Juridicos 3

Certificados
Solicitud Acceso Informacion | 1

Consulta 1
Acta 1
Total Desarrollo Urbano y Ordenamiento Territorial 237
Secretaria de Educacion Distrital Tutela 104
Solicitud 40
Oficio 22
Auto 19
Derecho de peticion 17
Procesos Juridicos 13
Quejas 3
Certificados 2
Resolucion 2
Requerimiento Incidente 1

Desacato (48 Horas)

Acta 1
Conciliaciones 1
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Proyecto 1
Entes de control 1
Invitaciones 1
Total Secretarfa de Educacién Distrital 228
Impuesto Predial Solicitud 125
Derecho de peticién 71
Oficio 7
Informes 6
Quejas 3
Novedad 3
Tutela 2
Auto 1
Solicitud Acceso Informacion | 1
Reclamo 1
Certificados 1
Resolucion 1
Total Impuesto Predial 222
Sisben Solicitud 182
Derecho de peticién 10
Tutela 8
Oficio 5
Novedad 1
Informes 1
Reclamo 1
Invitaciones 1
Total Sisben 209
Division Sistemas Impuestos Solicitud 104
Quejas 49
Novedad 4
Derecho de peticion 3
Informes 3
Oficio 1
Reportes 1
Entes de control 1
Facturas 1
Total Division Sistemas Impuestos 167
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana - GEPM Solicitud 120
Derecho de peticién 14
Tutela 10
Denuncia 6
Oficio 6
Quejas 3
Procesos Juridicos 2
Informes 1
Total Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana - 162
GEPM
Subdireccién de Fiscalizacion | Solicitud 46

25




Alcaldia Mayor de
Cartagenade Indias

Respuesta Requerimiento 43
Ordinario

Informes 17
Oficio 11
Respuesta emplazamiento 8

para corregir

Reporte Sobretasa a la 5
Gasolina

Requerimiento Ordinario 4
Derecho de peticién 4
Respuesta Emplazamiento 4
Emplazamientos 3
Respuesta Liquidacion de 2
Aforo

Recursos de Reconsideracion | 2

(270 dias)
Consulta 2
Reportes 2

Solicitud Acceso Informacion | 1

Respuesta Requerimientos 1

Especial
Exoneraciones (180 dias) 1
Actos Administrativos 1

Respuesta Aviso Persuasivo |1

Repuesta a Requerimientos 1

Especiales
Facturas 1
Respuesta Pliego de Cargos 1
Total Subdireccién de Fiscalizacion 161
Instituto de Patrimonio y Cultura de Cartagena - IPCC Oficio 132
Solicitud 12
Derecho de peticion 5
Tutela 3
Entes de control 3
Invitaciones 2
Quejas 1
Proyecto 1
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Informes 1
Total Instituto de Patrimonio y Cultura de Cartagena - 160
IPCC
Oficina Asesora Para La Gestidn del Riesgo de Desastres Solicitud 79
Informes 31
Derecho de peticién 13
Oficio 13
Tutela 8
Certificados 4
Auto 3
Invitaciones 3
Procesos Juridicos 2
Entes de control 1
Circulares 1
Novedad 1
Quejas 1
Total Oficina Asesora Para La Gestidn del Riesgo de 160
Desastres
Alcaldia Localidad Historica y del Caribe Norte Tutela 35
Solicitud 31
Oficio 18
Procesos Juridicos 14
Derecho de peticién 14
Oficio de Embargo de 14
Imuebles
Auto 7
Invitaciones 4
Informes 4
Denuncia 1
Certificados 1
Solicitud Acceso Informacion | 1
Total Alcaldia Localidad Histérica v del Caribe Norte 144
Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahia Solicitud 35
Procesos Juridicos 23
Oficio 19
Derecho de peticién 16
Oficio de Embargo de 13
Imuebles
Informes 7
Invitaciones 5
Certificados 1
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Contratos 1
Tutela 1
Accién Popular 1
Auto 1
Total Alcaldia Localidad Industrial v de la Bahia 123
Establecimiento Publico Ambiental - EPA Oficio 32
Solicitud 24
Invitaciones 17
Derecho de peticién 13
Tutela 10
Entes de control 7
Informes 7
Quejas 5
Denuncia 4
Auto 1
Respuesta a Resolucién 1
Sancién
Total Establecimiento Publico Ambiental - EPA 121
Secretaria de Participacién y Desarrollo Social Solicitud 75
Oficio 11
Tutela 9
Derecho de peticion 7
Invitaciones 5
Entes de control 3
Proyecto 3
Procesos Juridicos 2
Informes 2
Denuncia 1
Total Secretaria de Participacién y Desarrollo Social 118
Oficina Asesora Juridica - EPA Oficio 75
Derecho de peticién 15
Quejas 10
Tutela 6
Denuncia 5
Solicitud 3
Solicitud Acceso Informacion | 1
Entes de control 1
Total Oficina Asesora Juridica - EPA 116
Secretaria de Infraestructura Solicitud 54
Derecho de peticién 26
Tutela 9
Oficio 7
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Certificados 3
Quejas 2
Proyecto 1
Accién Popular 1
Auto 1
Acta 1
Solicitud Acceso Informacion | 1
Invitaciones 1
Procesos Juridicos 1
Entes de control 1
Total Secretaria de Infraestructura 109
Alcaldia Localidad de la Virgen y Turistica Solicitud 42
Procesos Juridicos 14
Tutela 12
Derecho de peticién 10
Oficio 10
Oficio de Embargo de 9
Imuebles
Informes 4
Invitaciones 3
Entes de control 1
Total Alcaldia Localidad de la Virgen v Turistica 105
Grupo Asesores Juridicos Tributarios Recursos de Reconsideraciéon | 54
(270 dias)
Solicitud 18
Oficio 13
Exoneraciones (180 dias) 7
Derecho de peticion 5
Exclusiones (180 dias) 2
Respuesta Requerimiento 1
Ordinario
Respuesta emplazamiento 1
para corregir
Novedad 1
Total Grupo Asesores Juridicos Tributarios 102
Servicios Publicos Solicitud 46
Derecho de peticién 15
Oficio 14
Informes 6

29




Alcaldia Mayor de
Cartagenade Indias

Quejas
Tutela
Auto
Facturas
Consulta

Denunicas por actos de
corrupcion

EIEININ| MO

Solicitud Acceso Informacion | 1

Cuentas de Cobro 1
Certificados 1
Entes de control 1
Total Servicios Publicos 100
Direccion de Impuestos Solicitud 31
Oficio 15
Derecho de peticion 15
Informes 9
Reportes 5
Consulta 3
Reclamo 1
Quejas 1
Revocatoria Directa Por 1
Sermnanas
Revocatoria Directa- Dias 1

Corridos(270 dias)

Exoneraciones (180 dias) 1
Certificados 1
Tutela 1
Invitaciones 1
Procesos Juridicos 1
Total Direccién de Impuestos 87
Direccién Operativa - DATT Solicitud 36
Derecho de peticién 25
Oficio 23
Quejas 1
Entes de control 1
Total Direccién Operativa - DATT 86
Despacho Alcalde Solicitud 50
Invitaciones 13
Oficio 8
Publicacién 3
Felicitacién 2
Rua - EPA 1
Quejas 1
Resolucion 1
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Actos Administrativos 1
Entes de control 1
Derecho de peticién 1
Informes 1
Total Despacho Alcalde 83
Cobro Persuasivo Solicitud 35
Oficio 23
Informes 11
Derecho de peticién 3
Consulta 1

Solicitud Acceso Informacion | 1

Quejas 1

Reclamo 1
Total Cobro Persuasivo 76
Defensa Judicial Procesos Juridicos 46

Accion Popular 12

Oficio

Solicitud 1
Total Defensa Judicial 61
Subdireccién Financiero y Administrativo - EPA Oficio 32

Tala y Poda de Arboles 6

Aislados - EPA

Derecho de peticién 4
Solicitud 3
RCD - EPA 3
Reportes 2
Solicitud Acceso Informacion | 1
Total Subdireccién Financiero vy Administrativo - EPA 51
Direccion de Apoyo Logistico Solicitud 30
Oficio 7
Derecho de peticién 2
Facturas 1
Certificados 1
Informes 1
Total Direccién de Apoyo Logistico 42
Direccion de Contabilidad Informes 20
Solicitud 6
Oficio 4
Circulares 3
Certificados 1
Acta 1
Reportes 1
Total Direccién de Contabilidad 36
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Secretaria General Solicitud 15
Informes 6
Oficio 4
Certificados 3
Procesos Juridicos 2
Tutela 1
Entes de control 1
Derecho de peticién 1
Reclamo 1
Total Secretaria General 34
Departamento Administrativo de Valorizacion Distrital Solicitud 20
Oficio 4
Tutela 3
Acta 2
Novedad 1
Procesos Juridicos 1
Auto 1
Certificados 1
Informes 1
Total Departamento Administrativo de Valorizacion 34
Distrital
Corvivienda Tutela 13
Solicitud 10
Auto 3
Derecho de peticién 3
Oficio 2
Total Corvivienda 31
Atencion al Contribuyente y Cultura Tributaria Solicitud 23
Certificados 3
Derecho de peticién 3
Facturas 1
Total Atencién al Contribuyente y Cultura Tributaria 30
Oficina Juridica IPCC Oficio 27
Entes de control 3
Total Oficina Juridica IPCC 30
Secretaria de Turismo Solicitud 17
Oficio 3
Denunicas por actos de 2
corrupciéon
Proyecto 1
Publicacién 1
Auto 1
Quejas 1
Derecho de peticién 1
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Invitaciones 1
Total Secretaria de Turismo 28
Unidad Municipal de Asistencia Técnica Agropecuaria - Solicitud 9
UMATA
Derecho de peticién 7
Tutela 2
Certificados 2
Invitaciones 2
Quejas 1
Auto 1
Total Unidad Municipal de Asistencia Técnica 24
Agropecuaria - UMATA
Subdireccién de Investigacién y Educacion Ambiental - Oficio 15
EPA
Solicitud 6
Invitaciones 1
Total Subdireccién de Investigacion y Educacion 22
Ambiental - EPA
Instituto Distrital de Deporte y Recreacién - IDER Solicitud 7
Derecho de peticién 5
Tutela 4
Solicitud Acceso Informacion | 1
Auto 1
Quejas 1
Oficio 1
Invitaciones 1
Total Instituto Distrital de Deporte vy Recreacién - IDER 21
Plan de Emergencia Social Pedro Romero - PES Solicitud 9
Procesos Juridicos 2
Oficio 1
Tutela 1
Derecho de peticién 1
Total Plan de Emergencia Social Pedro Romero - PES 14
Matriculas - DATT Oficio 5
Derecho de peticién 5
Solicitud 3
Total Matriculas - DATT 13
Oficina Asesora de Informética Quejas 3
Solicitud 2
Derecho de peticién 2
Oficio 2
Novedad 1
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Invitaciones 1
Total Oficina Asesora de Informatica 11
Direccién Operativa de Prestacién de Servicios - DADIS Facturas 10
Solicitud 1
Total Direccién Operativa de Prestacién de Servicios - 11
DADIS
Oficina Asesora de Control Disciplinario Entes de control 2
Procesos Juridicos 1
Derecho de peticién 1
Quejas 1
Solicitud 1
Oficio 1
Informes 1
Total Oficina Asesora de Control Disciplinario 3
Oficina Asesora Control Interno - EPA Entes de control 5
Oficio 3
Total Oficina Asesora Control Interno - EPA 3
Renta Ciudadana Solicitud 5
Invitaciones 1
Oficio 1
Informes 1
Total Renta Ciudadana 8
Mercado Publico Solicitud 5
Derecho de peticion 2
Total Mercado Publico 7
DistriSeguridad Solicitud 3
Tutela 2
Oficio 1
Derecho de peticion 1
Total DistriSeguridad 7
Escuela de Gobierno y Liderazgo Solicitud 3
Invitaciones 2
Tutela 1
Total Escuela de Gobierno vy Liderazgo 6
Oficina de Cooperacién Internacional Solicitud 3
Facturas 1
Total Oficina de Cooperacién Internacional 4
Oficina Asesora de Control Interno Denuncia 1
Solicitud 1
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| Quejas 1
Total Oficina Asesora de Control Interno
Despacho DATT Derecho de peticién 3
Total Despacho DATT 3
Corporacién de Turismo de Cartagena Informes 1
Auto 1
Total Corporacién de Turismo de Cartagena
Escuela Taller de Cartagena de Indias Solicitud 1
Oficio 1
Total Escuela Taller de Cartagena de Indias
Archivo Central Solicitud 2
Total Archivo Central
Oficina Asesora Planeacién - EPA Solicitud Acceso Informacion | 1
Oficio 1
Total Oficina Asesora Planeacion - EPA
Direccién de Presupuesto Derecho de peticién 1
Total Direccién de Presupuesto 1
Grupo Asesor de Transparencia y Anticorrupcion Solicitud 1
Total Grupo Asesor de Transparencia y Anticorrupcién 1
Oficina Asesora de Protocolo Solicitud 1
Total Oficina Asesora de Protocolo 1
Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa Solicitud 1
Total Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa 1
Juridica - DATT Oficio 1
Total Juridica - DATT 1
Atencién a la Comunidad - DADIS Oficio 1
Total Atencién a la Comunidad - DADIS 1
Total general 14148

Durante el periodo analizado, y conforme a lo indicado en la Tabla 5, se observa las
diferentes categorias de la tipologia recibida de acuerdo con la parametrizacion del
SIGOB

El predominio de la tipologia “Solicitud”, con 5.046 registros (35,67 %), seguida de las
Tutelas con 2.417 registros (17,08 %) y los Derechos de Peticion con 2.023 registros
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(14,30 %), evidencia que estas categorias contintan siendo las mas recurrentes
dentro de la gestiéon documental de la entidad.

No obstante, el analisis de la informacion permite identificar posibles
oportunidades de mejora en los procesos de clasificacion documental, derivadas de
la ausencia de criterios uniformes para el registro de las comunicaciones recibidas.
Esta situacion se refleja en la categoria “Otros documentos diferentes a PQRSDE”, la
cual registra 4.062 documentos, representando un porcentaje significativo del total
de radicaciones y dificultando una caracterizacién precisa de los tramites y
solicitudes gestionados por la Administracion Distrital.

En atencidon a lo anterior, se considera necesario fortalecer los lineamientos
institucionales relacionados con la clasificacion documental y continuar con los
procesos de capacitacion y sensibilizacion dirigidos a los servidores responsables de
la recepcion, radicacion y distribucion de documentos. Estas acciones permitiran
mejorar la calidad de la informacion registrada, optimizar el seguimiento de los
procesos administrativos y generar indicadores mas precisos para la toma de
decisiones.

Con este proposito, desde el procedimiento Gestion de PQRSDF - Codigo CRCRCO5-
PO01, se viene reforzando el cumplimiento de los criterios de clasificacion mediante
la implementacion de formularios de seguimiento y control, orientados a verificar
la correcta tipificacion de las comunicaciones y promover la mejora continua en la
gestion documental de la entidad.

7.4.1 Requerimientos de los entes de control

Durante este periodo, como se muestra en la Tabla 6 "Tipologia de las radicaciones',
se registraron 235 radicaciones realizadas por diversos entes de control como la
Contraloria, la Fiscalia, la Personeria y la Procuraduria. Dada la importancia de
estas, se presenta a continuacion la Tabla 6 detallada que clasifica las radicaciones
segun cada una de las dependencias mencionadas:

Tabla 6. Requerimientos de los entes de control

Area responsable Contraloria Defensoria | Fiscalia | Personeria | Procuraduria | Total

general
Oficina Asesora Juridica 30 4 18 34 86 172
Departamento Administrativo 2 1 7 10
Distrital de Salud - DADIS
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Establecimiento PUblico
Ambiental - EPA

Oficina Asesora Control Interno
- EPA

Oficina Juridica IPCC

Secretaria de Participacion y
Desarrollo Social

Instituto de Patrimonio y
Cultura de Cartagena - IPCC

Fondo Territorial de Pensiones

Secretaria del Interior y
Convivencia Ciudadana

Secretaria de Hacienda Distrital

2

Oficina Asesora de Control
Disciplinario

Secretaria de Infraestructura

Secretaria General

Secretaria de Planeacién
Distrital

Division Sistemas Impuestos

Subdireccion Técnica
Desarrollo Sostenible - EPA

Oficina Asesora Juridica - EPA

Direccion Juridica - DATT

Oficina Asesora Para La
Gestion del Riesgo de
Desastres

Direccion Operativa - DATT

Despacho Alcalde

Servicios Publicos

Secretaria de Educacion
Distrital

S [Ny Y Y

Alcaldia Localidad de la Virgen
y Turistica

Direccion de Talento Humano

Total general

51

6

25

a5

108 235

Fuente: Sistema de Informaciéon y Gestion para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

7.5 Peticiones trasladadas al competente

Durante el periodo analizado, se realizaron un total de 32 traslados de peticiones

entre entidades. Estos traslados fueron requeridos debido a que la correspondencia
contenia tramites y/o solicitudes relacionadas con asuntos gestionados por otras
entidades. Las solicitudes, registradas por los ciudadanos a través de la pagina web,
estaban dirigidas a entes descentralizados u otras dependencias. Las dependencias
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que dieron mayor numero de traslado de correspondencia fue la Oficina Asesora
juridica con 9 traslados y la Secretaria del Interior que representa el 28% vy 7 que
representa el 21%, respectivamente del total fue canalizada desde hacia otras
entidades, en cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Decreto para el
tramite interno de las PQRSDF No. 1395 de octubre de 2023.

La informacion se puede observar en la siguiente Tabla 6:

Tabla 6. Traslado peticiones por competencia a otras entidades

Area responsable Peticion Participacion
Oficina Asesora Juridica 9 28,13%
Secretaria del Interior y 7 21,88%

Convivencia Ciudadana
Direccion Juridica - DATT 9.38%
Departamento Administrativo 3 9,38%
Distrital de Salud - DADIS

w

Secretaria de Educacion Distrital 3 9.38%
Unidad Municipal de Asistencia 2 6,25%
Técnica Agropecuaria - UMATA

Secretaria General 1 3,13%
Servicios Publicos 1 3,13%
Secretaria de Hacienda Distrital 1 3,13%
Departamento Administrativo de 1 3,13%
Transito y Transporte - DATT

Fondo Territorial de Pensiones 1 3,13%

Total general 32 100,00%

Fuente: Sistema de Informacion y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

7.6 Quejas y Reclamos presentados

Durante el periodo analizado, en el mes de mayo se registraron un total de 201
quejas. De estas, sobresalen las dirigidas al area de division de impuestos, con 49
quejas vy el Departamento Administrativo de Salud Distrital (DADIS), con 41 quejas,
lo que representa el 24,38 % y 20,40% del total. Se observé que se mantuvieron las
mismas dependencias entre las entidades con mayor numero de quejas.

La Tabla 7 presenta el detalle de las quejas por dependencia registradas durante el
mes de mayo de 2026, lo que permite establecer el comportamiento observado y
analizar la evolucion en la percepcion ciudadana frente a los servicios prestados.
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Tabla 7. Quejas por dependencia

Area responsable Peticion Participaciéon
Division Sistemas Impuestos 49 24,38%
Departamento Administrativo 41 20,40%
Distrital de Salud - DADIS
Secretaria del Interior y 20 2,95%
Convivencia Ciudadana
Departamento Administrativo de 12 5,97%
Transitoy Transporte - DATT
Oficina Asesora Juridica - EPA 10 4,98%
Cobranzas-Impuestos Distritales 9 4,48%
Oficina Asesora Juridica 7 3,48%
Secretaria de Planeacion Distrital 5 2,49%
Desarrollo Urbano y Ordenamiento 5 2,49%
Territorial
Establecimiento Publico Ambiental 5 2,49%
- EPA
Servicios Publicos 5 2,49%
Tesoreria 4 1,99%
Secretaria de Educacion Distrital 3 1,49%
Gerencia de Espacio Publico y 3 1,49%
Movilidad Urbana - GEPM
Impuesto Predial 3 1,49%
Oficina Asesora de Informatica 3 1,49%
Secretaria de Infraestructura 2 1,00%
Secretaria de Turismo 1 0,50%
Unidad Municipal de Asistencia 1 0,50%
Técnica Agropecuaria - UMATA
Direccion Operativa - DATT 1 0,50%
Oficina Asesora Para La Gestion 1 0,50%
del Riesgo de Desastres
Direccion de Impuestos 1 0,50%
Secretaria de Hacienda Distrital 1 0,50%
Despacho Alcalde 1 0,50%
Fondo Territorial de Pensiones 1 0,50%
Industria y Comercio 1 0,50%
Instituto Distrital de Deporte y 1 0,50%
Recreacion - IDER
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Direccion de Talento Humano 1 0,50%
Cobro Persuasivo 1 0,50%
Oficina Asesora de Control 1 0,50%
Disciplinario

Oficina Asesora de Control Interno 1 0,50%
Instituto de Patrimonio y Cultura 1 0,50%
de Cartagena - IPCC

Total general 201 100,00%

Fuente: Sistema de Informacién y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

Durante el periodo analizado, correspondiente al mes de mayo, se registraron un
total de 47 reclamos. De estos, 37 fueron dirigidos al Departamento Administrativo
de Salud, lo que representa el 78,72 % del total de reclamos recibidos.

Este comportamiento evidencia una alta concentracion de inconformidades
ciudadanas en dicha dependencia, constituyéndose en un indicador relevante para
el analisis de la calidad del servicio prestado. Los resultados permiten identificar
posibles focos de insatisfaccion persistente que requieren una evaluacion detallada
de los procesos, procedimientos y canales de atencion implementados.

En este sentido, se recomienda fortalecer las acciones de seguimiento y mejora
continua en el Departamento Administrativo de Salud, con el propdsito de
optimizar la atenciéon brindada a la ciudadania, reducir la recurrencia de los
reclamos y contribuir al fortalecimiento de la confianza y percepciéon positiva frente
a la gestion institucional.

En la Tabla 8 se detallan los reclamos dependencia registrados durante el mes de
mayo de 2026.
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Tabla 8. Reclamos por dependencia.
Area responsable Peticiéon Participaciéon
Departamento Administrativo Distrital 37 78,72%
de Salud - DADIS
Sisben 1 2,13%
Departamento Administrativo de 1 2,13%
Transitoy Transporte - DATT
Cobro Persuasivo 1 2,13%
Impuesto Predial 1 2,13%
Secretaria del Interior y Convivencia 1 2,13%
Ciudadana
Secretaria General 1 2,13%
Direccion de Impuestos 1 2,13%
Tesoreria 1 2,13%
Direccion de Talento Humano 1 2,13%
Fondo Territorial de Pensiones 1 2,13%
Total general 47 100,00%

Fuente: Sistema de Informacion y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia
8. Solicitudes pendientes de gestion activas en SIGOB 2016 a 2025

El siguiente informe se genero a partir de una consulta realizada en el aplicativo
SIGOB, utilizando la condicion "En gestion" y abarcando el periodo desde el 1 de
enero de 2016 hasta 31 de diciembre del 2025 a corte del 2 de junio . Se llevaron a
cabo parametrizaciones por rangos de tiempo con el fin de identificar la prioridad
que debe asignarse a cada caso.

Es importante tener en cuenta que la informacion presentada corresponde a los
radicados que, hasta la fecha de corte, no han sido cerrados de manera exitosa en el
aplicativo del Sistema de Gobernabilidad Democratica (SIGOB), sin importar si se
trata de copias. Una correspondencia en copia es aquella que el SIGOB interpreta
como necesitada de respuesta por parte del servidor publico y/o contratista cuya
bandeja contiene dicha copia. Por lo tanto, dicha correspondencia se incluye al
generar un informe, incluso si una de las copias ha sido cerrada al finalizar la
gestion tras haber dado respuesta a la correspondencia.
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Tabla 9. Solicitudes activas en SIGOB 2016 a 2025
Finalizadas Por responder Total

Ano No. % No. % No. %

2016 84524 6,87 1908 0,16 86432 0,0

2017 86995 7,07 4512 0,37 91507 0,0

2018 101863 8,28 7674 0,62 109537 0,0

2019 113028 919 10823 0,88 123851 0,0

2020 70413 5,73 3886 0,32 74299 0,0

2021 118927 9,67 3024 0,25 121951 0,0

2022 125077 10,17 4416 0,36 129493 0,0

2023 148052 12,04 6666 0,54 154718 0,0

2024 159910 13,00 8293 0,67 168203 0,0

2025 146236 11,89 23551 1,92 169787 100

Tz 1008789 82,03 74753 3,49 1229778 100

general

Fuente: Sistema de Informacién y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

Esta tabla 9 muestra el numero de solicitudes que aun no han recibido cierre por
parte de las dependencias, considerando el tipo de tramite, lo cual determina el
conteo que el sistema asigna a la correspondencia. Encabezando la lista se
encuentra la Oficina Asesora Juridica, con un total de 6.438, que correspondencias
pendientes de cierre. Le sigue la Subdireccion técnica del EPA |, con 5.235 solicitudes
sin cerrar.

En el caso particular de la Secretaria de Hacienda, muchos de los procesos que
gestiona estan sujetos a normativas especificas que establecen plazos distintos a los
aplicables a otros tipos de tramite. Por esta razon, aunque el numero de
correspondencias abiertas pueda parecer elevado, ello no implica necesariamente
que se encuentren vencidas, ya que su gestion se realiza conforme a tiempos legales
diferenciados, definidos segun el tipo de solicitud y la naturaleza tributaria o
financiera de cada proceso.

La causa mas relevante es el mal uso de la herramienta SIGOB, ya que algunas
respuestas se proporcionan a través de canales no autorizados o no se realiza el
cierre formal en la herramienta.

Este informe constituye una alerta temprana para los lideres de los procesos,
instandoles a utilizar estos datos estadisticos para orientar a sus equipos de trabajo
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hacia la meta de proporcionar respuestas dentro de los parametros legales. Ademas,
se destaca la importancia de justificar los casos que, debido a su naturaleza legal o
procedimental, no puedan ser respondidos dentro del plazo establecido por la ley.

9. Solicitudes pendientes de gestion activas recibida en mayo del 2026 en
SIGOB

El siguiente informe corresponde a una consulta realizada en el aplicativo SIGOB
con la condiciéon "En gestion', abarcando el periodo del 1 de mayo al 31 de mayo de
2026, durante la Administracién “Cartagena Ciudad de derechos”, que incluye el
reporte de la Tabla 10.

Se llevaron a cabo parametrizaciones por rangos de tiempo con el fin de identificar
la prioridad que debe asignarse a cada caso.

Es importante tener en cuenta que la informacion presentada corresponde a los
radicados que, hasta la fecha de corte, no han sido cerrados de manera exitosa en el
aplicativo SIGOB, independientemente de si se trata de copias. Una correspondencia
en copia es aquella que el SIGOB interpreta como necesitada de respuesta por parte
del servidor publico y/o contratista cuya bandeja contiene dicha copia. Por lo tanto,
dicha correspondencia se incluye al generar un informe, incluso si una de las copias
ha sido cerrada al finalizar la gestion tras haber dado respuesta a la
correspondencia.

Tabla 10. Oportunidad de los requerimientos registrados durante el mes de mayo 2026

En gestion Finalizado Total Total
Peticion | Participacion

Area responsable Peticion Participacion | Peticion Participacion
Departamento Administrativo de | 963 6,81% 1284 9,08% 2247 15,88%
Transito y Transporte - DATT
Cobranzas-Impuestos Distritales | 1226 8,67% 517 3,65% 1743 12,32%
Oficina Asesora Juridica 882 6,23% 571 4,04% 1453 10,27%
Direccion Juridica - DATT 540 3,82% 499 3,53% 1039 7,34%
Departamento Administrativo 447 3,16% 344 2,43% 791 5,59%
Distrital de Salud - DADIS
Industria y Comercio 142 1,00% 379 2,68% 521 3,68%
Secretaria del Interior y 355 2,51% 166 1,17% 521 3,68%
Convivencia Ciudadana
Secretaria de Hacienda Distrital | 164 1,16% 190 1,34% 354 2,50%
Subdireccion Técnica Desarrollo | 212 1,50% 141 1,00% 353 2,50%
Sostenible - EPA
Direccion Administrativa y 296 2,09% 50 0,35% 346 2,45%
Financiera - DATT
Fondo Territorial de Pensiones 183 1,29% 149 1,05% 332 2,35%
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Secretaria de Planeacion Distrital | 249 1,76% 43 0,30% 292 2,06%
Direccion de Talento Humano 176 1,24% 91 0,64% 267 1,89%
Tesoreria 177 1,25% 75 0,53% 252 1,78%
Desarrollo Urbano y 206 1,46% 31 0,22% 237 1,68%
Ordenamiento Territorial
Secretaria de Educacion Distrital | 137 0,97% 91 0,64% 228 1,61%
Impuesto Predial 149 1,05% 73 0,52% 222 1,57%
Sisben 153 1,08% 56 0,40% 209 1,48%
Division Sistemas Impuestos 9 0,06% 158 1,12% 167 1,18%
Gerencia de Espacio Publico y 135 0,95% 27 0,19% 162 1,15%
Movilidad Urbana - GEPM
Subdireccion de Fiscalizacion 134 0,95% 27 0,19% 161 1,14%
Instituto de Patrimonio y Cultura | 74 0,52% 86 0,61% 160 1,13%
de Cartagena - IPCC
Oficina Asesora Para La Gestion | 83 0,59% 77 0,54% 160 1,13%
del Riesgo de Desastres
Alcaldia Localidad Histdrica y del | 114 0,81% 30 0,21% 144 1,02%
Caribe Norte
Alcaldia Localidad Industrial y de | 29 0,20% 94 0,66% 123 0,87%
la Bahia
Establecimiento Publico 71 0,50% 50 0,35% 121 0,86%
Ambiental - EPA
Secretaria de Participacion y 53 0,37% 65 0,46% 118 0,83%
Desarrollo Social
Oficina Asesora Juridica - EPA 77 0,54% 39 0,28% 116 0,82%
Secretaria de Infraestructura 87 0,61% 22 0,16% 109 0,77%
Alcaldia Localidad de la Virgeny |53 0,37% 52 0,37% 105 0,74%
Turistica
Grupo Asesores Juridicos 97 0,69% 5 0,04% 102 0,72%
Tributarios
Servicios Publicos 58 0,41% 42 0,30% 100 0,71%
Direccion de Impuestos 66 0,47% 21 0,15% 87 0,61%
Direccion Operativa - DATT 80 0,57% 6 0,04% 86 0,61%
Despacho Alcalde 57 0,40% 26 0,18% 83 0,59%
Cobro Persuasivo 56 0,40% 20 0,14% 76 0,54%
Defensa Judicial 4 0,03% 57 0,40% 61 0,43%
Subdireccién Financiero y 36 0,25% 15 0,11% 51 0,36%
Administrativo - EPA
Direccion de Apoyo Logistico 31 0,22% 11 0,08% 42 0,30%
Direccion de Contabilidad 5 0,04% 31 0,22% 36 0,25%
Secretaria General 16 0,11% 18 0,13% 34 0,24%
Departamento Administrativo de | 12 0,08% 22 0,16% 34 0,24%
Valorizacion Distrital
Corvivienda 6 0,04% 25 0,18% 31 0,22%
Atencion al Contribuyente y 11 0,08% 19 0,13% 30 0,21%
Cultura Tributaria
Oficina Juridica IPCC 18 0,13% 12 0,08% 30 0,21%
Secretaria de Turismo 26 0,18% 2 0,01% 28 0,20%
Unidad Municipal de Asistencia 15 0,11% 9 0,06% 24 0,17%
Técnica Agropecuaria - UMATA
Subdireccion de Investigaciony | 10 0,07% 12 0,08% 22 0,16%
Educacion Ambiental - EPA
Instituto Distrital de Deporte y 10 0,07% 11 0,08% 21 0,15%
Recreacion - IDER
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Plan de Emergencia Social Pedro |5 0,04% 9 0,06% 14 0,10%
Romero - PES
Matriculas - DATT 10 0,07% 3 0,02% 13 0,09%
Oficina Asesora de Informatica 7 0,05% 4 0,03% 11 0,08%
Direccion Operativa de 0,00% 11 0,08% 11 0,08%
Prestacién de Servicios - DADIS
Oficina Asesora de Control 5 0,04% 3 0,02% 8 0,06%
Disciplinario
Oficina Asesora Control Interno - | 2 0,01% 6 0,04% 8 0,06%
EPA
Renta Ciudadana 6 0,04% 2 0,01% 8 0,06%
Mercado Publico 3 0,02% 4 0,03% 7 0,05%
DistriSeguridad 7 0,05% 0,00% 7 0,05%
Escuela de Gobierno y Liderazgo |5 0,04% 1 0,01% 6 0,04%
Oficina de Cooperacién 1 0,01% 3 0,02% 4 0,03%
Internacional
Oficina Asesora de Control 3 0,02% 0,00% 3 0,02%
Interno
Despacho DATT 2 0,01% 1 0,01% 3 0,02%
Corporacion de Turismo de 0,00% 2 0,01% 2 0,01%
Cartagena
Escuela Taller de Cartagena de 2 0,01% 0,00% 2 0,01%
Indias
Archivo Central 0,00% 2 0,01% 2 0,01%
Oficina Asesora Planeacion - EPA | 1 0,01% 1 0,01% 2 0,01%
Direccion de Presupuesto 0,00% 1 0,01% 1 0,01%
Grupo Asesor de Transparencia y 0,00% 1 0,01% 1 0,01%
Anticorrupcion
Oficina Asesora de Protocolo 1 0,01% 0,00% 1 0,01%
Oficina Asesora de Comunicacion | 1 0,01% 0,00% 1 0,01%
y Prensa
Juridica - DATT 0,00% 1 0,01% 1 0,01%
Atencion a la Comunidad - 1 0,01% 0,00% 1 0,01%
DADIS

Total general 8252 58,33% 5896 41,67% 14148 100,00%

Fuente: Sistema de Informaciéon y Gestion para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

En cuanto a la oportunidad en el registro de peticiones por parte de la entidad,
segun su tipologia, observamos que el 41,67% de las solicitudes recibidas en el mes
de mayo han sido gestionadas, lo que equivale a 5.896 radicaciones. Sin embargo,
8.252 radicaciones estan en gestion, lo que representa el 58/,33% del total del mes

de mayo.

A continuacion, la tabla 11 muestra el numero de correspondencias externas que
aun no han recibido cierre de gestion de lo recibido del ano 2026. La cantidad anual
de correspondencias sin cierre representa una cifra elevada, lo que constituye una
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sobre el manejo que los servidores

Tabla 11. Documentaciéon acumulada en gestién del afio 2026 por dependencias

Area gestion Peticion Participacion
Oficina Asesora Juridica 3715 13,40%
Cobranzas-Impuestos Distritales 2010 7,25%
Direccién Juridica - DATT 1792 6,47%
Secretaria del Interior y Convivencia Ciudadana 1488 5,37%
Direccién Administrativa y Financiera - DATT 1461 5,27%
Subdireccién de Fiscalizacion 1282 4,63%
Subdireccién Técnica Desarrollo Sostenible - EPA 1215 4.38%
Desarrollo Urbano y Ordenamiento Territorial 936 3,38%
Oficina Asesora de Control Interno 805 2,90%
Direccion Operativa de Salud Publica - DADIS 777 2,80%
Departamento Administrativo de Transito y Transporte - DATT 765 2,76%
Juridica - DATT 714 2,58%
Direccion de Impuestos 698 2.52%
Secretaria de Planeacién Distrital 683 2.46%
Alcaldia Localidad Histérica y del Caribe Norte 666 2,40%
Grupo Asesores Juridicos Tributarios 636 2,29%
Tesoreria 479 1,73%
Direccion Operativa - DATT 443 1,60%
Secretaria de Infraestructura 428 1,54%
Gerencia de Espacio Publico y Movilidad Urbana - GEPM 427 1,54%
Direccién de Talento Humano 386 1,39%
Fondo Territorial de Pensiones 322 1,16%
Oficina Asesora Para La Gestién del Riesgo de Desastres 305 1,10%
Atencién ala Comunidad - DADIS 277 1,00%
Impuesto Predial 253 0,91%
Oficina Asesora Juridica - EPA 253 0,91%
Secretaria General 246 0,89%
Industria y Comercio 203 0,73%
Direccién de Apoyo Logistico 195 0,70%
Despacho Alcalde 193 0,70%
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Instituto de Patrimonio y Cultura de Cartagena - IPCC 186 0,67%
Sisben 173 0,62%
Cobro Coactivo-DATT 171 0,62%
Estratificacion 170 0,61%
Direccion Administrativa y Financiera - DADIS 169 0,61%
Alcaldia Localidad de la Virgen y Turistica 142 0,51%
Subdireccién- DADIS 136 0,49%
Servicios Publicos 117 0,42%
Secretaria de Participacién y Desarrollo Social 110 0,40%
Subdireccién Financiero y Administrativo - EPA 109 0,39%
Cobro Persuasivo 107 0,39%
Defensa Judicial 106 0,38%
Direccion Operativa de Aseguramiento - DADIS 106 0,38%
DistriSeguridad 104 0,38%
Departamento Administrativo Distrital de Salud - DADIS 94 0,34%
Secretaria de Turismo 84 0,30%
Secretaria de Educacion Distrital 80 0,29%
Direccién Operativa de Prestacién de Servicios - DADIS 77 0,28%
Semaforizacion - DATT 77 0,28%
Tutelas Juridica 75 0,27%
Bomberos 73 0,26%
Operativa - DATT 59 0,21%
Empresa de Desarrollo Urbano de Bolivar- EDURBE 57 0,21%
Unidad de Nomina 57 0,21%
Secretaria de Hacienda Distrital 57 0,21%
Instituto Distrital de Deporte y Recreacién - IDER 55 0,20%
Matriculas - DATT 54 0,19%
Talento Humano - SED 52 0,19%
Oficina Juridica IPCC 52 0,19%
Alcaldia Localidad Industrial y de la Bahia 47 0,17%
Cércel Distrital 46 0,17%
Dinamica Urbana 45 0,16%
Departamento Administrativo de Valorizacién Distrital 42 0,15%
Establecimiento Publico Ambiental - EPA 40 0,14%
Direccion Operativa de Vigilancia y Control - DADIS 33 0,12%
Unidad Municipal de Asistencia Técnica Agropecuaria - UMATA 33 0,12%
Equipo de Apoyo Juridico- SPL 31 0,11%
Oficina Asesora de Informatica 30 0,11%
PQR 27 0,10%
Subdireccién de Investigacién y Educacién Ambiental - EPA 25 0,09%
Oficina Asesora de Control Disciplinario 23 0,08%
Escuela de Gobierno y Liderazgo 23 0,08%
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Escuela Taller de Cartagena de Indias 21 0,08%
Corporacién de Turismo de Cartagena 21 0,08%
Subdireccién Técnica - SED 20 0,07%
Plan de Emergencia Social Pedro Romero - PES 20 0,07%
Despacho DATT 18 0,06%
Atencién al Contribuyente y Cultura Tributaria 16 0,06%
Mercado Publico 15 0,05%
Cobertura Educativa - SED 13 0,05%
Gerencia - ESE HLCI 12 0,04%
Grupo Estrategico Plan de Desarrollo 11 0,04%
Renta Ciudadana 10 0,04%
Grupo de Asuntos para la Mujer y Diversidad Sexual 10 0,04%
Corvivienda 10 0,04%
Grupo Asesor de Transparencia y Anticorrupcion 10 0,04%
Direccién de Contabilidad 9 0,03%
Divisién de Sistema de Informacién Geogréfica 9 0,03%
Oficina Asesora de Comunicacién v Prensa 8 0,03%
Direccién de Presupuesto 3 0,03%
Oficina de Cooperacién Internacional 4 0,01%
Oficina de Participacion y Desarrollo Social - DADIS 4 0,01%
Oficina de Control Interno - ESE HLCI 4 0,01%
Inspeccién y Vigilancia - SED 4 0,01%
Unidad Asesora de Contratacion 3 0,01%
Oficina de Recreacion - IDER 3 0,01%
Oficina Asesora de Protocolo 3 0,01%
Archivo Central 3 0,01%
Oficina Asesora Control Interno - EPA 3 0,01%
Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano 3 0,01%
Calidad Eduacativa - SED 2 0,01%
Direccion Administrativa y Financiera - SED 2 0,01%
Divisién de Control Urbano 2 0,01%
Inspeccién de Policia Bocagrande 2 0,01%
TransCaribe S.A. 2 0,01%
Comisaria Permanente Turno 1 2 0,01%
Inspeccién de Policia Centro 2 0,01%
Comisaria Permanente Turno 2 2 0,01%
Oficina Asesora Planeacién - EPA 2 0,01%
Direccién de Planeacién - DADIS 2 0,01%
Divisién Sistemas Impuestos 2 0,01%
Inspeccién de Policia Nuevo Paraiso 1 0,00%
Subdireccién juridica-D.A.V.D 1 0,00%
Oficina Asesores de Despacho 1 0,00%
Oficina de contratacién - ESE HLCI 1 0,00%
Inspeccién de Policia Chiquinguira 1 0,00%
Divisién de Patrimonio Cultural IPCC 1 0,00%
Divisién de Inversion Publica 1 0,00%
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Direccion de Operaciones 1 0,00%
Direccién Financiera - ESE HLCI 1 0,00%
Direccién Apoyo Logistico- ESE HLCI 1 0,00%
ESE Hospital Local Cartagena de Indias 1 0,00%
Total general 27715 100,00%

Fuente: Sistema de Informaciéon y Gestién para la Gobernabilidad Democratica (SIGOB) - Elaboracién propia

Es importante recordar que la correspondencia en gestion debe ser cerrada por los
responsables. En este sentido, se hace necesario hacer referencia al memorando
AMC-MEM-001383-2022 del 11 de octubre de 2022, el cual senala a los
supervisores la obligaciéon de verificar la adecuada ejecucion de lo establecido en los
contratos y el correcto uso de la bandeja del SIGOB, advirtiendo sobre posibles
sanciones en caso de incumplimiento.

Adicionalmente, se implementd una accion adicional para mejorar la gestion y
reducir el gran numero de PQRSDF pendientes. Se intervino el subproceso de
PQRSDF, incorporando un control mediante un formato de "Paz y Salvo
Plataforma SIGOB' Este formato serd utilizado y completado por los supervisores
de los contratistas, quienes contaran con habilitacién y usuario para acceder a la
plataforma. Al finalizar el contrato, los supervisores deben certificar la conclusion
de la atencién de las asignaciones.

Eldocumento "Paz y Salvo Plataforma SIGOB" esta disponible en el siguiente enlace:
https://mipg.cartagena.gov.co/gestion-administrativa

10.Percepcion y satisfaccion ciudadana

La Coordinacion de Atenciéon y Servicio al Ciudadano llevd a cabo una encuesta
para evaluar la satisfaccion de los usuarios con los servicios proporcionados por la
Ventanilla Unica. Esta encuesta recopilé tanto datos cuantitativos como
cualitativos sobre varios aspectos relacionados con la atencion.

En este analisis, se presentaran los resultados de cada pregunta acompanados de las
correspondientes graficas para una visualizacion clara y precisa de los datos
obtenidos. Estos resultados permitiran identificar tanto las fortalezas como las
debilidades del servicio ofrecido por la Ventanilla Unica, lo que posibilitara la
implementacién de mejoras para optimizar la atencién al ciudadano.
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La encuesta estd conformada por 11 preguntas, distribuidas en 4 preguntas de
informaciéon demografica, 6 preguntas de calificacién del servicio y 1 de
observaciones generales. Las preguntas se agrupan por 3 indicadores (Efectividad,
Accesibilidad y Oportunidad), que dan dé cuenta de un mismo concepto medible.

10.1. Ficha técnica

Ano 202
Periodo de analisis Del 1 al 31 de mayo
Preguntas a la opinién ciudadana para medir la calidad del
Tema servicio prestado por la Ventanilla Unica de atencién al
ciudadano.
. Herramienta informatica en linea
Tipo de encuesta

Publicacion en pagina web institucional

Puntos presenciales de relacionamiento con la ciudadania, donde

Ambito geografico se hace presencia la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias.

Disefio de la muestra y Coordinacién de Atenciéon vy Servicio al Ciudadano

procesamiento

Poblacién Todo usuario, ciudadano y/o grupo de interés que accede a los
servicios ofertado por la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias.

Periodo de aplicaciéon Diaria

Metodologia Encuesta en linea

Tamano de la muestra en el 483

periodo

Confiabilidad 95%

Margen de error 2,75%

Nivel de satisfaccion Efectividad, Accesibilidad y Oportunidad

Rangos de valoracion Escala de valoracién numérica y porcentual

Dependencia responsable del

. Coordinaciéon de Atenciéon vy Servicio al Ciudadano
estudio

Lider del proceso Coordinador de Atencién y Servicio al Ciudadano

Sitio web para validar informacién de ficha técnica sobre Confiabilidad y Margen de Error.
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https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-margen-de-error.htrl

10.2. Conceptos de la encuesta

Efectividad. Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

(Glosario  Funcién  Publica)  https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-
/wiki/Glosario+2/Efectividad

Califique su nivel de satisfaccién al utilizar el canal para radicar su
solicitud, tramite o servicio: Excelente, Bueno, Regular o Deficiente.

Accesibilidad. Son las condiciones y medidas que deben cumplir las instalaciones
y los canales de atencion para adaptar el entorno, productos y servicios, con el fin
de asegurar el acceso de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones
al entorno fisico y a la informaciéon institucional, incluidos los sistemas y las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

;Resulto facil el proceso para radicar su solicitud, tramite o servicio a
través de este canal de atencién?: Si o No.

;Considera que el lugar donde lo atendieron es de su agrado?: Si o No.

:EL lenguaje utilizado por el servidor publico fue claro y sencillo?: Si o
No.

;Coémo fue el trato recibido por parte del funcionario al momento de
radicar su solicitud, tramite o servicio?:. Excelente, Bueno, Regular o
Deficiente.

Oportunidad. Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

;Cuanto tiempo le tomo radicar su solicitud, tramite o servicio?: Menos
de 5 minutos, 10 minutos, 15 minutos, 30 minutos o mas de 30 minutos.
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10.3. Resultados de los indicadores de percepcion del servicio

1. Efectividad.

Califique su nivel de satisfaccién al utilizar el canal para radicar su
solicitud, tramite o servicio: Excelente, Bueno, Regular o Deficiente.

Grafica 4. Indicador de Efectividad - mayo de 2026

en blanco; 1;
Bueno; 1; 0,15% 0,15%

Excelente; 631;
99,71%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboraciéon propia

Estos porcentajes reflejan una abrumadora satisfaccion por parte de los
participantes, ya que el 99.71 % calificé la experiencia como "Excelente". Solo
un pequeno porcentaje, el 0.15%, la calificé como "Bueno" y el otro 0.15% se
abstuvo de contestar. Estos resultados indican una percepcion muy positiva
en cuanto a la satisfaccion de los usuarios al utilizar el canal para realizar sus
gestiones.

Este alto nivel de satisfaccion sugiere que el servicio brindado a través del
canal ha logrado cumplir o superar las expectativas de la gran mayoria de los
usuarios. Sin embargo, es importante seguir monitoreando y evaluando
constantemente el servicio para mantener altos niveles de calidad y abordar
cualquier area de mejora que pueda surgir en el futuro.
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2. Accesibilidad.

;Resulto facil el proceso para radicar su solicitud, tramite o servicio a
través de este canal de atencién?: Si o No.

Grafica 5. Indicador de Accesibilidad (Pregunta 1) - mayo de 2026

en blanco; 2;
0,29%

Si; 681; 99,71%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboraciéon propia

Esta pregunta se refiere a la facilidad del proceso para radicar solicitudes,
tramites o servicios a través del canal de atencion. De una poblacion total de
683 encuestados, el 99.71% de ellos respondi¢ afirmativamente, indicando
que el proceso resultoé facil.

Este resultado sugiere que la mayoria de la poblacién encuestada
experiment¢ facilidad al utilizar el canal de atencidén para realizar sus
gestiones. Es importante destacar este alto grado de satisfaccion y eficacia en
el proceso. Sin embargo, es crucial seguir monitoreando y evaluando
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continuamente el servicio debido a que hubo una disminucién con respecto
al mes anterior en el grado de satisfacciéon de los ciudadanos en este aspecto.

;Considera que el lugar donde lo atendieron es de su agrado?: Si o No.

Grafica 6. Indicador de Accesibilidad (Pregunta 2) - mayo de 2026

en blanco; 4; 0,59% No; 2; 0,29%

Si; 677: 99,12%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboracion propia

Estos porcentajes indican una abrumadora satisfaccion con el lugar de
atencion. La gran mayoria de los participantes, el 99.12%, expreso que el lugar
donde fueron atendidos es de su agrado. El 0.29% manifestd que el sitio
donde lo atendieron no es de su agrado y el 0.59 de los encuestados prefirio
no contestar a esta pregunta.

La alta satisfaccion reflejada en estos resultados sugiere que la mayoria de
los ciudadanos encuentra el lugar de atenciéon satisfactorio y acorde a sus
expectativas. Aunque el porcentaje de respuestas negativas es bajo, es
importante considerar estas opiniones para identificar posibles areas de
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mejora y garantizar que el lugar de atencién sea comodo y agradable para
todos los usuarios.

;El lenguaje utilizado por el servidor publico fue claro y sencillo?: Si o No.

Grafica 7. Indicador de Accesibilidad (Pregunta 3) - mayo de 2026

No; 2; 0,29%

Si; 681; 99,71%
Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboraciéon propia

Estos porcentajes indican una alta satisfaccion en términos de claridad y
simplicidad del lenguaje utilizado por el servidor publico. La gran mayoria de
los participantes, el 99.71%, respondié afirmativamente, sugiriendo que el
lenguaje empleado fue percibido como claro y sencillo.

Aunque el porcentaje de respuestas negativas es bajo, representando el

0.29%, es importante prestar atencién a estos casos para identificar posibles
areas de mejora y asegurar que el lenguaje utilizado sea accesible para todos
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los ciudadanos. La mayoria de los participantes, sin embargo, experimento
una comunicacion efectiva y comprensible por parte del servidor publico.
:Coémo fue el trato recibido por parte del funcionario al momento de
radicar su solicitud, tramite o servicio?. Excelente, Bueno, Regular o
Deficiente.

Grafica 8. Indicador de Accesibilidad (Pregunta 4) - mayo de 2026

Bueno; 3; 0,44%

en blanco; 1; 0,15%

Excelente; 679;
99.41%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboracién propia

Estos porcentajes revelan una alta satisfaccion general con el trato recibido

por parte de los funcionarios. La gran mayoria, el 99.41%, califico el trato
como "Excelente”. Solo un pequeno porcentaje expresd opiniones menos
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favorables, con el 0.44% calificAindolo como "Bueno" y un 0.15% se abstuvo de
contestar,

Aungue la mayoria de los participantes reportaron experiencias positivas, es
fundamental prestar atencién a las opiniones menos favorables para
identificar posibles areas de mejora y garantizar que el trato ofrecido por los
funcionarios sea consistente y satisfactorio para todos los usuarios.

3. Oportunidad.

;Cuanto tiempo le tomo radicar su solicitud, tramite o servicio?: Menos
de 5 minutos, 10 minutos, 15 minutos, 30 minutos o mas de 30 minutos.

Grafica 9. Indicador de Oportunidad - mayo de 2026

no contesto; 1;

0,15% 10 minutos; 3;

0,44%

Menos de 5
minutos; 679;
99,41%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboraciéon propia

Los resultados de la segunda pregunta revelan que la gran mayoria de los
participantes, el 99.41%, experimento una eficiencia significativa al radicar
sus solicitudes, tramites o servicios, ya que indicaron que el proceso les tomo
menos de 5 minutos. Este alto porcentaje sugiere una experiencia agil y
satisfactoria para la mayoria de los usuarios.
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Un pequeno porcentaje, el 0.44%, menciond que el proceso les llevd 10
minutos, y un 0.15% se abstuvo de contestar, lo que sigue siendo considerado
un tiempo relativamente corto.

Es importante resaltar que no hay tiempos mas prolongados con respecto al
mes anterior, esto significa que se ha mejorado los tiempos de radiacion de
los tramites. En general, la mayoria de los participantes experimentd tiempos
rapidos, lo que sugiere un proceso eficaz en la atencion al ciudadano a través
de este canal.

11. Conclusiones

El presente informe se presenta con la finalidad de que todas las dependencias
tengan acceso a informacion precisa y detallada sobre la correspondencia del mes
de mayo de 2026, con fecha de corte al 31 de mayo de 2026.

El total de los requerimientos presentados ante el Distrito son ingresados y
radicados a través del SIGOB, aplicativo de la Gestion Documental de la Entidad, lo
que garantiza una mejor trazabilidad y seguimiento a la respuesta de fondo.

Durante el mes de mayo, la ciudadania prefirio radicar su correspondencia a través
del correo electronico para registrar sus peticiones, con un 51,10% que son
representadas en un total de 7.230 radicaciones, seguido de radicacion presencial
(31,81%) v por pagina WEB (17,09 %). Las dependencias mas solicitadas fueron el
Departamento Administrativo de Transito y transporte, la secretaria de Hacienda
Distrital y la Oficina Asesora Juridica, este comportamiento ha sido constante desde
el ano anterior.

En el ambito de los requerimientos de entes de control, se registraron 235
radicaciones, destacando la Procuraduria como la entidad con el mayor numero de
solicitudes durante mayo de 2026.

Se observa que la Oficina Asesora Juridica realizaron el traslado del mayor
porcentaje de radicaciones por falta de competencia, de conformidad con lo
establecido en el Decreto 1395 de 2023.

Durante el periodo evaluado, se registraron un total de 201 quejas y 47 reclamos.
Este analisis se ha enfocado en identificar las dependencias con mayor numero de
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quejas y reclamos, y evaluar las dreas que requieren mayor atencion y mejora para
optimizar la gestion publica vy la satisfaccién ciudadana.

Las dependencias con el mayor porcentaje de quejas fueron:

e Division sistema de impuestos: Las dependencias que registraron el mayor
porcentaje de quejas durante el periodo analizado fueron lideradas por la
Division de Sistemas de Impuestos. Las inconformidades reportadas por los
ciudadanos estuvieron principalmente relacionadas con tramites y servicios
de caracter tributario, incluyendo dificultades en el uso de las plataformas
tecnologicas, consultas sobre obligaciones fiscales, liquidacion de impuestos
y procesos asociados a la gestion tributaria.

Este comportamiento evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de
atencion, orientacion y soporte al ciudadano en materia tributaria, asi como de
revisar los procesos y herramientas tecnoldgicas utilizadas, con el fin de mejorar
la experiencia del usuario y reducir la recurrencia de este tipo de quejas.

e Departamento Administrativo de Salud (DADIS): Esta dependencia
registré el mayor niumero de quejas (20,40 %), lo que evidencia la necesidad
de revisar y optimizar los procesos y servicios relacionados con sus
funciones misionales. Cabe precisar que una queja corresponde a la
manifestacion de inconformidad presentada por los usuarios frente a la
prestacion de un servicio o la actuacion de la entidad, lo cual la convierte en
un insumo clave para identificar oportunidades de mejora y fortalecer la
calidad en la atencion.

La dependencia con el mayor porcentaje de reclamos fue:

» Departamento Administrativo de Salud (DADIS): representa el 78,72 % del
total de reclamos, lo que subraya la necesidad de implementar
intervenciones especificas orientadas a mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio. Cabe senalar que un reclamo corresponde a la manifestacion
mediante la cual un usuario exige la revision, correccion o solucion frente a
una situacién que considera irregular o que afecta directamente la
prestacion del servicio, constituyéndose en un insumo clave para fortalecer
la gestion institucional y la satisfaccion ciudadana.
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En cuanto a la oportunidad de los requerimientos, el 41,67% de los radicados del
mes de mayo fueron gestionados durante el periodo, lo que representa 5.896
solicitudes, mientras que 8.252 radicaciones (58,33 % del total de mayo) permanecen
pendientes de atencién.

Se implementd una accién adicional para mejorar la gestion y reducir el gran
numero de PQRSDF pendientes. Se intervino el subproceso de PQRSDEF,
incorporando un control mediante un formato de "Paz y Salvo Plataforma SIGOB".
Este formato sera utilizado y completado por los supervisores de los contratistas,
quienes contaran con habilitacion y usuario para acceder a la plataforma. Al
finalizar el contrato, los supervisores deben certificar la conclusion de la atencion
de las asignaciones.

Con el fin de asegurar una respuesta oportuna y efectiva a las PQRSDF, se estan
realizando visitas de seguimiento a las dependencias que presentan mayores
niveles de criticidad en el cumplimiento de los tiempos y la calidad de las
respuestas a los requerimientos ciudadanos. Estas visitas permiten identificar
oportunidades de mejora, brindar acompanamiento técnico y reforzar el
compromiso institucional con la atencién adecuada a la ciudadania

Los resultados de la encuesta de satisfaccion en la Ventanilla Unica de Atencion al
Ciudadano en el Distrito de Cartagena de Indias revelan una elevada satisfaccion
general entre los usuarios. La totalidad de los participantes percibe el proceso de
radicacion de solicitudes, tramites o servicios como facil, destacando la eficacia y
accesibilidad del servicio.

La oportunidad en el tiempo de radicacion es evidente, con la mayoria de los
usuarios completando sus gestiones en menos de 5 minutos. La satisfaccion se
refleja no solo en la rapidez sino también en la calidad del trato recibido por parte
de los funcionarios, que la gran mayoria calificd como "Excelente".

La comunicacion a través del canal de atencion, tanto en términos de lenguaje
utilizado como en la claridad de la informacion proporcionada, ha sido altamente
positiva, respaldando la efectividad de la Ventanilla Unica en satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos.

A pesar de estos resultados alentadores, se destaca la importancia de mantener una
vigilancia continua sobre la calidad del servicio, especialmente atendiendo a los
casos menos favorables o areas de posible mejora senaladas por una minoria de
participantes. Este enfoque proactivo asegurara que la experiencia del usuario se

60




"ﬁ ) Alcaldia Mayor de
.~ CartagenadeIndias

mantenga consistente y positiva a medida que evolucionan las necesidades y
expectativas de la comunidad.
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