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Tipos de solicitud, Cuarto trimestre 2021
comparado con el mismo periodo del 2020.

Cuarto Trimestre 2020 Cuarto Trimestre 2021  V/Absoluta V/%
6.531 Peticiones 9.851 3.320 51%
6.265 Quejas 6.872 607 10%

(o)

5.882 e 9.072 3.190 54%
(o)

110 Sugerencias 141 31 28%
507 Reconocimientos 493 -14 -3%
1353 Informac-ion de Seguridad 1.326 57 2%

Ciudadana
646 Consultas 311 -335 -52%

21.294 TOTAL 28.066 6.772 32%

Periodo reportado: comparativo Cuarto Trimestre 2020 — 2021

En el Cuarto trimestre del afio 2021, la Policia Nacional a través de las Oficinas de Atencion
al Ciudadano distribuidas en el territorio nacional, recepcion6 un total de 28.066 Peticiones,
Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias (PQR2S), mientras
gue para el mismo periodo del afio 2020 se registraron 21.294 requerimientos ciudadanos.

Durante la vigencia del Cuarto trimestre del 2021, el tiempo promedio de respuesta a las
PQR2S fue el siguiente:

Tipo de solicitud Promedio dias de respuesta
Consulta 25
Reconocimientos 20
Informacion de Seguridad Ciudadana 22
Peticion 26
Peticion de informacion 15
Queja 28
Reclamo 27
Solicitud de documentos 15
Sugerencia 20

Siendo concordantes con los establecidos en la Ley 1755 del 30/06/2015 “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”; y ampliados por el Decreto Legislativo Namero 491 de 2020.



Analisis de los canales habilitados para la
Atencion al Ciudadano, Cuarto trimestre 2020
comparado con el mismo periodo del 2021.

Pagina Correo Portal de

it Electrénico Personal Escrita SErvitEios Buzén Telefénico
Cuarto Internos
Trimestre 8.454 9.318 1.127 2.049 9 249 88
2020
Cuarto
Trimestre 13.181 8.653 1.557 2.224 1945 480 98
2021
4.727 -665 430 175 1.936 159 10

@« $ T 2 A A B

En el periodo evaluado, se evidencia que el canal dispuesto para la atencion presencial
“Personal” incrementd sus servicios en un 38%, contrastando con la reduccion en el canal no
presencial “Correo Electronico” del 7% en comparacion con el 2020.

Durante el trimestre se realizaron actividades de difusion de los canales de atencion a la
ciudadania, con el fin de que las diferentes solicitudes sean interpuestas por medio de los
canales de atencién virtual, promoviendo las medidas de proteccion y cuidado entre la
ciudadania y los funcionarios de la Policia Nacional.

Por otra parte, se realizo el tramite de 937 Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del
Servicio Policial Y Sugerencias (PQR2S), a entidades externas por competencia.

DIRECCIONES OFICINAS ASESORAS REGION 1 REGION 2 REGION 3 REGION 4 REGION 5 REGION 6 REGION 7 REGION 8

597 33 95 28 10 22 45 14 17 76

Adicional, se neg6 el acceso a la informacion a 79 PQR2S, teniendo en
cuenta el tratamiento de los datos que sOlo podra hacerse por personas
autorizadas, por el titular y/o por las personas previstas en la Ley Estatutaria
1581 de 2012, por lo cual la Policia Nacional, como responsable del
tratamiento de los datos personales almacenados en las bases o archivos
institucionales es garante del cumplimiento a lo establecido en la citada Ley,
tal como lo menciona el articulo 13.

DIRECCIONES 30 REGION 4 6
OFICINAS ASESORAS 1 REGION 5 3
REGION 1 21 REGION 6 4
REGION 2 3 REGION 7 2
REGION 3 3 REGION 8 6



Tramites y Servicios con mayor numero de Quejas
y Reclamos en el Cuarto trimestre de 2020
comparado con el mismo periodo del afio 2021.

4to Trimestre 4to Trimestre Variaciéon Variacion

CONDUCTAS 2020 2021 Absoluta Porcentual
Inconformidad con procedimientos policiales 1.836 1.980 144 8%
Demora en Ig atencion (Tiempos de espera) - 462 1656 1194 258%
Otros profesionales
No asignacion de citas - No_hay agenda (Red 164 1.080 430 559%
Propia) - Examenes especializados
Ir_lc_umpllmlento de obligaciones personales y 541 807 604 49%
civiles
Agresion fisica 682 650 -157 -5%

Dentro de los tramites y servicios establecidos en los diferentes Procesos y Procedimientos de la Policia
Nacional, tanto para el cliente interno como para el cliente externo, la conducta mas relevante es
“Inconformidad con los procedimientos policiales” en la Modalidad “Deficiencia en el servicio de policia”,
seguida de la conducta. “Demora en la atencion (Tiempos de espera) — Otros profesionales” en la
Modalidad “Servicios de sanidad”.

Unidades Policiales con mayor niumero de sugerencias realizadas por el cliente externo
en el Cuarto Trimestre del 2020 comparado con el mismo periodo del afio 2021.

UNIDAD 4to Trimestre 4to Trimestre Variacion Variacion

2020 2021 Absoluta Porcentual
Policia Metropolitana de Bogota 15 19 4 27%
Secretaria General 1 5 4 400%
Policia Metropolitana Valle de Aburra 2 4 2 100%
Oficina de Planeacion 0 4 4 400%
Policia Metropolitana de Cali 0 3 3 300%

Sugerencias del cliente externo tendientes a mejorar el servicio de Policia registradas

4to Trimestre 4to Trimestre Variacion Variacion

CONDUCTAS 2020 2021 Absoluta Porcentual

Mejoras a la prestacion del servicios policial 16 23 7 44%
Dlsen_o de planes y programas en aspectos de 7 14 7 100%
seguridad

Simplificacion de procedimientos 7 12 5 71%
Ca_m_blo de actitud en la prestacion del servicio 11 8 3 -27%
policial

Atencion en salud - Procesos y procedimientos 0 7 7 700%

. En atencion a las sugerencias presentadas por la ciudadania, se evidencia un
incremento en la conducta “Atencién en salud - Procesos y procedimientos” en

un 700%, seguido de “Disefio de planes y programas en aspectos de
seguridad” con el 100% en comparacion al mismo periodo del afio anterior.




