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1. Introduccion

El presente informe de Caracterizacidon de Ciudadanos es un documento estratégico de la Alcaldia
Distrital de Barranquilla para comprender de manera integral las necesidades, preferencias y
expectativas de la poblacion a la cual se dirigen sus servicios. En un contexto donde la eficiencia y la
calidad en la atencion al ciudadano son pilares fundamentales de la gestion publica, este ejercicio se
convierte en una herramienta esencial para la toma de decisiones basada en evidencia, permitiendo
optimizar los recursos y adaptar la oferta institucional a las demandas reales de la comunidad.

La caracterizacion se desarrolla a partir de un analisis detallado de los datos recopilados durante todo el
ano, abarcando los tres principales canales de atencion: presencial, telefonico y virtual. Mediante
encuestas de satisfaccion, registros de interacciones y otros mecanismos de recoleccion, se
identificaron variables clave como perfil demografico (edad, género, nivel académico, estrato
socioecondémico), preferencias de canales de atencién, accesibilidad para personas con
discapacidad y pertenencia a grupos étnicos, entre otros aspectos relevantes.

Los resultados obtenidos no solo reflejan las tendencias de uso y las brechas existentes en la prestacion
de servicios, sino que también destacan las diferencias significativas entre los grupos de ciudadanos
segun su perfil socioecondmico, ubicacion geografica y capacidad de adaptacion a los canales digitales.
Por ejemplo, se evidencia una marcada preferencia por el canal presencial en estratos bajos,
mientras que los ciudadanos con mayor nivel educativo optan en mayor medida por soluciones virtuales.
Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora en la inclusion de poblaciones vulnerables, como
personas con discapacidad o comunidades étnicas.

Este documento esta estructurado para presentar los hallazgos de manera clara y accesible,
organizando la informacion por canales de atencion y cruzando variables que permiten una vision
holistica de la interaccion ciudadana. Con estos insumos, la Alcaldia de Barranquilla busca fortalecer
sus estrategias de comunicacion, modernizar los servicios y promover una participacion mas
activa de la ciudadania, siempre con el objetivo de construir una administracion mas cercana, eficiente
y equitativa.

La caracterizacion, en sintesis, es un elemento fundamental para la construccion de politicas
publicas centradas en las personas, alineadas con los principios de transparencia, inclusion y mejora
continua que rigen la gestion distrital.

2. Alcance

El presente informe tiene como propdsito principal identificar y analizar las caracteristicas de los
ciudadanos y grupos de valor que interactuan con la Alcaldia Distrital de Barranquilla a través de
sus diferentes canales de atencion: presencial, teleféonico (Linea 195) y radicacion de (PQRSD). Este
ejercicio se enmarca dentro de los esfuerzos de la administracion por optimizar la prestacion de
servicios, garantizando una atencion mas eficiente, inclusiva y adaptada a las necesidades reales de la
poblacion.
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3. Cobertura del estudio

3.1. Poblacion objetivo

- Ciudadanos que utilizaron los servicios de la Alcaldia durante el ano 2025.
- Grupos de valor, incluyendo personas con discapacidad, comunidades étnicas y poblacion en
diferentes rangos de edad y estratos socioeconémicos.

3.2. Canales de atencion analizados

- Canal Presencial: Datos recopilados mediante encuestas QR en salas de atencion.

- Canal Telefonico: Registros de llamadas a la Linea 195, con enfoque en localidad, género y
frecuencia de uso.

- Canal Virtual: Informacion derivada de PQRSD radicadas, incluyendo preferencias de radicacion
(correo electronico, formulario web de radicacion, etc.).

3.3. Principales variables

- Demograficas: Edad, género, nivel académico, estrato socioecondémico.
- Geograficas: Localidad de residencia (solo para el canal telefénico).

- Comportamentales: Preferencias de canales, frecuencia de interaccion.
- Inclusivas: Discapacidad, pertenencia a grupos etnicos.

3.4. Limitaciones

- Los resultados se basan en datos auto-reportados (encuestas) y registros administrativos, por lo que
dependen de la precision de las fuentes.
- Solo incluye a ciudadanos que interactuaron con la Alcaldia en 2025.

Este informe no constituye un censo poblacional, sino un diagnostico representativo que permite
priorizar acciones de mejora en servicios, accesibilidad y comunicacion, siempre en linea con los
objetivos de transparencia y calidad de la administracion distrital.
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4. Metodologia de recoleccion de datos

El presente informe se basa en un analisis cuantitativo de datos recopilados a través de multiples
fuentes y mecanismos, disefiados para caracterizar a los ciudadanos que interactuan con la Alcaldia
Distrital de Barranquilla. A continuacion, se detalla la metodologia empleada:

4.1. Fuentes de informacion

Los datos provienen de tres canales principales de atencion, cada uno con su respectivo instrumento de
recoleccion:
a) Canal Presencial
- Instrumento: Encuestas de satisfaccion aplicadas en salas de atencion al ciudadano
mediante cddigos QR.
- Variables recopiladas: Edad, nivel academico, estrato socioecondmico, grupo étnico y discapacidad,
Preferencias de uso del canal presencial frente a otros.
- Periodo: Datos acumulados durante el afno 2025.

b) Canal Telefonico (Linea 195)
- Instrumento: Registros automatizados de llamadas y bases de datos de interacciones.
- Variables recopiladas: Localidad del ciudadano, género, rango de edad, Frecuencia de uso
(Ilamadas por mes) y tematicas mas consultadas.

- Periodo: Enero a diciembre de 2025 (24/7).

c) Canal Virtual (PQRSD)
- Instrumento: Encuestas adjuntas a las respuestas de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias).
- Variables recopiladas: Edad, nivel académico, estrato, discapacidad, grupo étnico, Preferencias de

radicacion (correo electronico, formulario de radicacion, Linea 195).
- Periodo: Datos del ano 2025.

4.2. Procesamiento y analisis

- Sistematizacion: Los datos crudos fueron depurados y organizados en bases estructuradas,
eliminando duplicados o registros incompletos.

- Herramientas: Uso de software estadistico (Excel y PowerBl) para cruzar variables como
estrato/canal de atencion o discapacidad/nivel academico.

- Enfoque analitico:
a. Descriptivo (porcentajes, promedios).
b. Comparativo (ej. canal presencial vs. virtual).
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5. Resultados

5.1. Canal presencial

5.1.1. Edad
27 a 59 anos 54,24%
- Los resultados evidencian que la
o ! . -
S 60 afios 6 més 32 479% mayoria de los mgdadanos que utilizan
® el canal presencial se concentran en
© ~
o el rango de 27 a 59 anos (54,24%),
= 18 a 26 afos 12,87% seguido por adultos mayores de 60
x afos o mas (32,47%) y jovenes
Menos de 18 anos ‘ 0,42% entre 18 a 26 anos (12,87%).

Con respecto a 2024, el rango de 27
0% 50% a 59 anos baja 7,52, y el de 60 afnos o

Porcentaje mas sube 7,3.
5.1.2. Nivel académico
38,75%
40% -
29,22%
2
8
C
S 20% 0
!5 15,00 Yo 13,22%)
o
0% I
Bachiller Primaria Técnico o Profesional Postgrado No posee
Tecnologo

Nivel de estudios

W

Esto representa que el 67,97% de la poblacion atendida presencialmente tiene
formacion académica basica (educacidon primaria y bachillerato).
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5.1.3. Estrato socioeconomico

1 47,86%
7 Los estratos 1, 2 y 3 concentran el
& o [ 5o ., .
92% de los usuarios que acuden a
5 I 1,92% servicios presenciales.
Dato de 2024: 83%
6 I 0,94%
0% 20% 40%
Porcentaje

5.1.4. Canales de atencion de preferencia

100% 90,53%
2
8
C
3 50%
o
o
3,30% 2,94% 2,25% 0,87% 0,11%
O% ] |
Presencial Pagina Web Telefonico Redes Sociales Correo Chatbot
electronico
Canal

W

Como era de esperarse, quienes acuden a servicios presenciales afirman, en el 90,53%
de los casos, que prefieren este canal para ser atendidos.
Dato 2024: 83%, es decir, aumenta la preferencia por lo presencial.
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5.1.5. Relacion entre canal y estrato

Estrato socioeconomico @1 @2 © 3 @4 @5 @6

. VR
I /9 %

Presencial s 13 Y% 42 %
2 %

s 30 %
I 53 %

Pagina Web p—m 24 %
- 6 %

69 %

I 56 %
1
Telefonico pumm 8 o S2lio

i
' 1%

e 28 %
I 5/ %,
Redes Sociales pummm 12 % 39 %

N
1 1%

Canal

I 35 %
]

2 i 29 %
Correo electronico g 15 %
W 4%

s 14 %
]

Chatbot ggg LD
" 2%

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 % 120 % 140 %
Porcentaje

Para los canales presencial, redes sociales y telefénico se observa una mayor
proporcion en el estrato 1.
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5.1.6. Discapacidad

Ninguna 97,08%

©
©
O
O
8 Fisica o Motora | 1,60% El 2,91% de los ciudadanos
% gue acuden a los servicios de
2 Sensorial (Visual, Auditiva o Sordoceguera) | 1,12% la Alcaldia presentan algun
g tipo de discapacidad.
|_
" .
Cognitiva | 0,19% Dato de 2024: 3,18%
0% 50% 100%
Porcentaje

5.1.7. Grupo étnico

Ninguno 98,56%

Afrocolombianos (Afrodescendientes, negros, mulatos, palenqueros) | 0,86%

Indigenas | 0,54%

Grupo

Raizales | 0,03%

Rom o Gitanos | 0,01%

0% 50% 100%

W

Porcentaje

Solo el 1% de los usuarios se identifica con como parte o miembro de un grupo étnico.
Dato de 2024: 2%
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5.2. Canal virtual (PQRSD)

5.2.1. Rango de edad

27 a 59 anos 64,16%

©
§ Los resultados evidencian que la
8 60 afios o mas 25.14% mayoria de los ciudadanos que
S realizan solicitudes estan en el rango
ks de de 27 a 59 afios (64,16%). No hay
18 a 26 afios 10.70% variacion con respecto a 2024.
0% 50%
Porcentaje
5.2.2. Nivel académico
29,50%
23,67%
o 20,10% 19,93%
S 20%
C
]
O
O
o
5,54%
1,26%
0% |
Profesional Técnico o Bachiller Postgrado Primaria No posee

tecnologo
Nivel de estudios

W

El 73% (frente a 72% en 2024) de |la poblacion que interpone solicitudes ante la entidad
tienen estudios superiores (técnicos, tecnoldgicos o profesionales). Mientras que en la
poblacion que acude a servicios presenciales la proporcion mayor solo tiene estudios

basicos.
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5.2.3. Estrato socioeconomico

1 27,74%
g 3 24,09%
7 Los estratos 1, 2 y 3 concentran el
w4 14,73% o . .

74% de los usuarios que interponen
5 6.80% solicitudes ante la entidad.
6 3,48%
0% 10% 20% 30%
Porcentaje

5.2.4. Canal radicacion de la PQRSD

51,49%
46,92%

50%

Porcentaje

1,59%
O% |
Formulario web Correo electronico atencion al Linea 195
ciudadano
Canal

W

Mas de la mitad de los ciudadanos que interponen solicitudes, llevan a cabo la
radicacion a través del formulario web. Sin embargo, se evidencia un aumento de 5,74
en el uso del correo electronico, con respecto a 2024.
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5.2.5. Relacion entre canal y estrato

Estrato socioeconémico 1 @2 3 @4 5 @6

I 35,3 %
I 41,2 %
, 20,6 %

Linea 195 - 5.9 %

I 8.8 %

T 32,5 %
I 219 %

© . . . 23,2 %
S Correo electronico atencion al ciudadano B 132 Y
@) : ()

I 69%

BN 42%

I 19,0 %
I 194 %

_ 20,4 %
Formulario web B 133 %
D 54%
W 24%
0 % 10 % 20 % 30 % 40 %
Porcentaje

En la linea 195 la mayoria de quieres radican peticiones, corresponden a los estrato
1y 2.
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5.2.6. Grupo étnico

Ninguno 92,61%
Bl ;2o

Indigenas I 1,43%

Afrocolombianos

Grupo

Raizales I 0,55%

Rom o Gitanos ‘ 0,13%

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

W

El 7,4% de los usuarios se identifica con como parte o miembro de un grupo étnico. Este

porcentaje es mas elevando que el presentado en el canal presencial.
Dato en 2024: 9,2%

5.2.7. Discapacidad

El porcentaje de ciudadanos

Cognitiva I 2,39%

©

S Motriz . 4.83% que presentan algun tipo de
§ discapacidad, que radican

2 Visual I 3,23% solicitudes ante la entidad es
o del 12,21%.

©

o

o

ke

Dato en 2024: 14,21%
Auditiva I 1,76%

0% 20% 40% 60% 80%
Porcentaje
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5.2.8. Caracterizacion de los ciudadanos con discapacidad que realizan
solicitudes ante la entidad

5.2.8.1. Discapacidad por estratos

Discapacidad 1 2 3 4 5 6
Auditiva 23,81% 42,86% 21,43% 2,38% 9,52%
Cognitiva 96,14% 24,56% 14,04% 9,26%

Motriz 38,26% 32,17% 14,78% 8,70% 5,22% 0,87%
Visual 42,86% 36,36% 10,39% 5,19% 5,19%

5.2.8.2. Discapacidad por rango de edad

Discapacidad 18 a 26 anos 27 a 59 anos 60 ainos o0 mas

Auditiva
Cognitiva
Motriz
Visual

4,76% 94,76%
31,58% 38,60%
5,22% 53,91%
9,09% 50,65%

40,48%
29,82%
40,87%
40,26%

5.2.8.3. Discapacidad por nivel academico

Discapacidad Bachiller Educaciéon superior No posee Primaria

Auditiva
Cognitiva
Motriz
Visual

33,33%
42,11%
26,09%
29,87%

52,38%
36,84%
49,57%
42,86%

9,52%
10,53%
7,83%
3,90%

5.2.8.4. Discapacidad por canal de radicacion

Discapacidad Correo electronico atencién al ciudadano

4,76%
10,53%
16,52%
23,38%

Formulario web Linea 195

Auditiva
Cognitiva
Motriz
Visual
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5.3. Canal telefonico

5.3.1. Proporcion de llamadas por localidad

Suroccidente 32,00 %

Norte - Centro Histdérico 24,00 %
©
©
= Suroriente 18,00 % 1 de cada 3 llamadas que se reciben
o V 4 r [l [l
o en la linea telefénica provienen de la
Metropolitana 16,00 % localidad Suroccidente.
Riomar - 11,00 %
0 % 20 % 40 %
Porcentaje
5.3.2. Edad
21,60 %
19,40 ©

Q 15,10 %
®
=
(O]
O
S 10 %

2,50 % 530 7 1,50 %

0o B e
0-19 20 - 29 30 - 39 40 - 49 50 - 59 60 - 69 70 - 79 80 en
adelante

Rango de edad

W

El 69% de la poblacion que llama a la linea 195 tiene edades entre los 20 y 49 anos.
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5.3.4. Nro. de llamadas recibidas por mes

Febrero de 2024 fue el mes
con un mayor numero de
llamadas recibidas en la linea.

Mes

0 mil 5 mil 10 mil 15 mil
Nro. de solicitudes

5.3.5. Tematicas mas consultadas en la linea telefonica

Tipificacion Principal Nro. Promedio mensual
Tramites Secretaria de Transito 70734 5895
Bienestar Animal 15373 980
Industria y Comercio 13028 1086
Impuesto Predial 8334 695
Tramites Secretaria de Gestion Social 3951 329
Tramites Secretaria de Planeacion 3872 323
Tramites Secretaria de Salud 3753 313
Seguimiento PQRSD 2951 246
Radicacion PQRSD 2580 215
Tramites Secretaria de Educacion 1979 165

W

Los tramites y servicios de transito son los principales temas de consulta de los
ciudadanos que se comunican a la linea de atencion telefonica.
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6. Conclusiones

El analisis de la caracterizacion ciudadana de 2025, en comparacion con el periodo anterior,
revela cambios significativos en el comportamiento de los usuarios, marcando una tendencia
hacia la polarizacion de los canales segun el perfil generacional y socioeconomico, asi como retos
emergentes en la identificacion de poblaciones vulnerables.

1. Fortalecimiento de la Preferencia por el Canal Presencial

Contrario a la tendencia global de digitalizacion, en 2025 se observa un aumento en la
preferencia por la atencion presencial, la cual paso del 83% en 2024 al 90,53% en 2025. Este
fendmeno sugiere que, para la mayoria de los ciudadanos —especialmente de los estratos 1, 2y
3, que concentran el 92% de la demanda fisica—, la interaccion directa sigue siendo sinonimo de
garantia y confianza en la gestion publica.

2. Envejecimiento de la Poblacion en Atencion Fisica

Se ha producido un desplazamiento demografico notable en las salas de atencion. Mientras que la
participacion del rango de 27 a 59 anos disminuy6 en 7,52 puntos porcentuales respecto a 2024, Ia
asistencia de adultos mayores (60 anos o0 mas) aumento en 7,3 puntos, alcanzando el 32,47% del total
de usuarios presenciales. Esto consolida al canal presencial como el medio critico para la poblacion
mayor, posiblemente debido a barreras digitales persistentes.

3. Brecha Digital y Educativa
Se mantiene una clara segmentacion por nivel educativo entre canales:

- Canal Virtual: Es utilizado predominantemente por ciudadanos con formacion superior
(técnicos, tecnologos y profesionales), quienes representan el 73% de los usuarios digitales, un
ligero aumento frente al 72% registrado en 2024.

- Canal Presencial: El 67,97% de los usuarios tiene formacion académica basica (primaria o
bachillerato), lo que refuerza la necesidad de mantener un lenguaje claro y simplificado en la
atencion fisica.

- Medios Digitales: Dentro del ecosistema virtual, aunque la radicacion web sigue siendo lider,
destaca el crecimiento del uso del correo electronico en 5,74 puntos porcentuales respecto
al ano anterior.

4. Dinamica del Canal Telefonico
- La Linea 195 continua siendo un recurso vital para la localidad Suroccidente (32% de las
llamadas) y para la poblacion adulta joven (20-49 afnos, que representa el 69% del trafico). En
terminos de estacionalidad, julio de 2025 se consolido como el pico de demanda con mas de
17.000 interacciones, superando los registros de meses tradicionalmente altos como febrero.
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