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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION
INTRODUCCION

La revision por la direccién hace parte del mejoramiento continuo del Instituto de cultura y
turismo de Cajica y se realiza con el fin de asegurar que el Sistema Integrado de Gestién
sea conveniente, adecuado, eficiente y esté alineado con la direccién estratégica de la
institucion. Se ejecuta en base a la informacion y los resultados del sistema, los cuales se
analizan con el propésito de identificar oportunidades de mejora, necesidades de recursos
y cualquier necesidad de cambio en procura de la satisfaccién de los clientes y demas
partes interesadas. El presente informe se relacionan las entradas gue son exigidas en los
numerales 9.3 de la norma NTC ISO 9001:2015

FECHA:
Jueves 21 de septiembre de 2023.
OBJETIVO DEL INFORME

Conocer y analizar el desempefio del Sistema Integrado de Gestién del Instituto de cultura
y turismo de Cajica, con el fin de asegurar la eficiencia, eficacia y efectividad en el
cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad de |a Institucion.

1. REVISION DE LA MISION, VISION, POLITICA DE CALIDAD, OBJETIVOS DE
CALIDAD Y MAPA DE PROCESOS.

La planeacién estratégica del Sistema de Gestién del Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica;

MISION: Somos una entidad descentralizada que planea, direcciona, ejecuta y evaltia las

politicas, planes, programas y proyectos culturales, bibliotecarios, patrimoniales y turisticos
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del Municipio de Cajica, desde el reconocimiento y visibilizar de 1a diversidad cultural del
municipio, el fortalecimiento de las practicas de lectura, escritura y oralidad, la salvaguarda,
proteccién, conservacion y divulgacion del patrimonio material e inmaterial y la promocion
de Cajica como destino turistico, a partir de procesos de planeacion, articulacion, desarrollo
y evaluacion encaminados al reconocimiento del Instituto a nivel regional y nacional por la
calidad de los servicios y el impacto en la comunidad.

VISION: Liderar la formulacién, ejecucién y evaluacion de politicas, planes, programas y
proyectos culturales, bibliotecarios, patrimoniales y turisticos a nivel municipal,
departamental, nacional e internacional, por medio de procesos innovadores de la gestion
pUblica de la cultura a través del fomento de las practicas culturales, el impulso de las
practicas de la lectura, escritura y oralidad, el rescate y apropiacién de los bienes y
manifestaciones de interés cultural y la promocién de Cajica como destino turistico,
contribuyendo a la transformacién cultural y el desarrollo social, econémico y comunitario
de la poblacién.

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: El Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica se compromete a garantizar el goce pleno de los derechos culturales de
la poblacién cajiquefia, fortaleciendo planes, procesos, programas, proyectos y actividades
culturales, artisticas, patrimoniales, bibliotecarias y turisticas, promoviendo la apropiacion
del territorio y la construccion de una identidad cultural en la poblacién del municipio de
Cajica, por medio de las Escuelas de Formacion Artistica y Cultural, el Fomento cultural, la

Red Municipal de Bibliotecas, la Coordinacion de Patrimonio y la Coordinacion de Turismo.

Asi mismo, se define la mejora continua de nuestros procesos como el camino para

garantizar un servicio mas agil y oportuno a nuestra comunidad.

Por lo anterior, la Direccién del Instituto ha implementado un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la norma ISO 9001:2015 y se compromete a cumplir con los requisitos aplicables.
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OBJETIVOS DE CALIDAD:

e Planear, desarrollar y fomentar programas, proyectos y actividades culturales,
bibliotecarias, patrimoniales y turisticas que permitan la satisfaccion de la
comunidad.

» Fortalecer la promocién y divulgacién de los procesos artisticos, culturales,
bibliotecarios, patrimoniales y turisticos del municipio de Cajica.

e Desarrollar procesos de educacién informal para la comunidad en general, que
fortalezcan los entornos de aprendizaje, desarrollo personal y aprovechamiento del
tiempo libre a través del arte y la cultura.

* Promover un talento humano competente garantizando asi la calidad de los
servicios.

e Fortalecer |a estructura organizativa del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de
Cajica, a través de la ejecucion de lineamientos técnicos para mejorar los procesos
y procedimientos de |a entidad.

* lIdentificar, analizar y evaluar lecciones aprendidas y buenas practicas para el
mejoramiento continuo de la entidad.

e Satisfacer las necesidades y expectativas en la prestacion del servicio al ciudadano,
haciendolo mas &gil y oportuno.

NO APLICABILIDAD DE REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001 2015:

El Sistema Integrado de Gestidn del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica,
excluye los siguientes requisitos de la norma 1SO 9001:201 5, con la respectiva justificacion:

* Disefio y desarrollo (Numeral 8.3): El Instituto no requiere de disefio y desarrollo
dentro de los sistemas.

* Control de los Dispositivos de Sequimiento y de Medicién (numeral 7.1.5):

Durante la identificacién de los procesos indicados, no se requiere la utilizacion de
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dispositivos para llevar a cabo ensayos ni mediciones que afecten la prestacion del

servicio, por lo anterior no es indispensable la utilizacién de este tipo de dispositivos.

MAPA DE PROCESOS: Durante el presente periodo se realiza la actualizacion al mapa de
procesos y de su disefio grafico.

a) Se crea el proceso misional de gestion del patrimonio y los procesos de apoyo de
gestion de almacen y de recursos informaticos.

b) Se elimina el proceso de apoyo de gestion de recursos fisicos y tecnologicos.

c) Se actualiza el nombre del proceso de gestion del fomento, politicas y proyectos por
el nombre de gestion del fomento cultural.

d) Se incluye como procesos misionales Gestién del patrimonio y Gestion del fomento
cultural.

e) Se actualiza el nombre de gestién cultural por el nombre de gestion de las escuelas
de formacion artistica y cultural de conformidad al acuerdo N°07 del 2019 del Concejo
Municipal de Cajica.

f) Se actualiza el nombre del proceso de gestion de la biblioteca municipal por el nombre
de gestion de la red de bibliotecas municipales de conformidad al acuerdo 13 del 2014
del Concejo Municipal de Cajica.

MAPA DE
PROCESOS

@ Procesos estratégicos

@ Procesos misionales @ Proceso de Seguimiento y Evaluacidn

e
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2. ESTADO DE LAS ACCIONES DE LA ANTERIOR REVISION POR LA
DIRECCION:

A continuacion se describe el estado de la Unica accién de mejora que se encontraba abierta

desde la Ultima revisién por la alta Direccién.

qelaEp A ( @
A NE MEIORA A PREVISTE RESPONSAE FECHA DE
PENDIENTE IMPLEMENTADA CERRADA BEREE
Generar encuestas de i
satisfaccién frente a los 30/06/2023 LigeréelthO%ESO X X 15/07/2023
programas prestados por %‘bl? st' nes S
la Biblioteca, oilotecas et T

3. CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN
PERTINENTES AL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Como parte del analisis de las partes interesadas, su necesidad o expectativas y la accién
tomada por la Entidad para atenderla, me permito describir el actual anallsrs con Uultima

fecha de actualizacién en abril de 2023:
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS INTERNAS
1ON DE LA ENTIDAD PARA ATENDER EL
PROCESO PARTES INTERESADAS NECESIDAD/EXPECTATIVA AGGIO i D
REQUISITO
QPERADORES DE SERVICIOS Contar con espacios que permitan fortalecer el producta = é.rea de turismo establece dd?rgntes astrategla.s que
TURISTICOS uristico de Cajica vinculan a los operadores turisticos y les permiten
. fortalecer y promocionar el preducte turistico cajiquefio.
GESTION DEL Brindar espacio para el desarrolic del producto turistico de Participacién en los espacios destinados por
TURISMO ASOCENTRO naturaleza de sabana centro y la ruta navidefia y religiosa | ASOCENTRO para el fortaiecimiento del producta turistico
de sabana centro. de naturaleza y la ruta navidedia y religiosa.

- s Proyectar y disefiar el "ABC de Turismo" como estrategias

ADMINISTRACION MUNICIPAL Cumplsml:n]taIdeL;asﬂ::;:ﬁi:i{zl::ﬁ:Z c:’:?:ﬂ;l:z n;l:mc:pa para el cumplimiento de las metas mediante actividades

yelpante unicipio. descritas en el Plan de accion
ARTISTAS, CREADORES Y Participar de diferentes convocatorias de fomento cultural |Se cuenta con la implementacién del Portafolio Municipal de
GESTORES CULTURALES en la modalidad de estimulos Estimulos CAJICARTE
GESTION DEL

FOMENTO CULTURAL

ARTISTAS, CREADORES Y
GESTORES CULTURALES

Participar en eventos culturales cajiquefios de
reconocimiento local, regional, departamental y nacional

Se invita a los artistas del municipio a participar de la
agenda cultural que tiene el instituto

Préstamo de expedientes del archivo central del instituto

Procedimiento préstamo de expedientes

CONTRATISTAS Y

FUNCIONARIOS municipal de cultura y turismo

Procesos de erganizacién del archivo de gestion

(clasificacion, depuracién, eliminacion del material abrasivo,

encarpetado, follacién, inventario documental, rotulacidn y
ubicacién topografica).

CONTRATISTAS Y Administracién del archivo central

FUNCIONARIOS

GESTION
DOCUMENTAL

deloy st = Contrel de documentos

CONTRATISTAS Y
(TRD, TVD, PGD y PINAR)

FUNCIONARIOS
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B == MATRIZ DE PARTES INTERESADAS INTERNAS =
ACCION DE LA ENTIDAD PARA ATENDER EL

PROCESO PARTES INTERESADAS NECESIDAD/EXPECTATIVA REQUISITO
FUNCIONARIOS Asignacién salarial justa Definicién de cédigo y grados salariales
FUNCIONARIOS Funcicnes definidas Manual de funciones y perfil de cargos

GESTION DE TALENTO Y Plan de bienestar y SG-SST definidos y programacién de
HUMANO FUNCIONARIOS Condiciones adecuadas de trabajo s filliaaa

FUNCIONARIOS Y
CONTRATISTAS

Formacién y capacitacion

Plan de capacitacién

FUNCIONARIOS

Condiciones adecuadas de trabajo

Inclusién en el plan de bienestar

CONTRATISTAS Y
FUNCIONARIOS

GESTION JURIDICA Y
CONTRACTUAL

Revisién y aprobacién de documentos que necesilen la
revision juridica tales como resoluciones, derechos de
peticion, entre olros,

Revisién oportuna e id6nea de los documentos sobre los

cuales se soficte revision,

CONTRATISTAS Y
FUNCIONARIOS

Oportunidad en los pagos.

Cronograma de pagos.

GESTION FINANCIERA
FUNCIONARIOS

Pagos de salarios, preslaciones y seguridad social.

Fechas de pago, cronogramas de vacaciones y
prestaciones

GESTION DE
RECURSOS
INFORMATICOS

CONTRATISTAS Y
FUNCIONARIOS

Solicitud de apoyo y soporte tecnolégico.

Pracedimiento de solicitud de soporte,

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS EXTERNAS

e A ATAT R A0 e -

PROCESO PARTES INTERESADAS

NECESIDAD/EXPECTATIVA

ACCION DE LA ENTIDAD PARA ATENDER EL
REQUISITO

PRIMERA INFANCIA (0 A 6 ANOS)

Participar en los preceses de promocion de leciura

Se realizan diversas aclividades de premocién de leclura

NINOS Y NIRAS (7 A 12 ANOS)

Contar con apoye y acompaiamiento en la resolucién de
tareas y trabajos escolares

Se cuenta con acompafamiento por parte de las
bibliotecarias y el personal de apoyo a la gestién

ADOLESCENTES (13 A 17 ANOS)

Contar con apoyo y acompaiiamiento en la resolucion de
tareas y lrabajos escolares

Se cuenta con acompadamiento por parte de las
biblictecarias y el personal de apoyo a la gestidn

GESTION DE LA RED DE
BIBLIOTECAS PUBLICAS
DE CAJICA

JOVENES (18 A 25 AROS)

Tener acceso a los servicios piblicos biblictecarios,
especificamente con los servicios de consutta en sala,
referencia y préstamo externo.

Se cuenia con acompafiamiento por parte de las
bibliotecarias y el personal de apoyo a la gestién

ADULTOS (26 A 60 ANOS)

especificamente con la consulta en sala Yy préstamo exlerno.

Tener acceso a los servicios publices bibliotecarios,

Se cuenta con acompafiamiento por parta de las
bibliotecarias y el personal de apoyo a la gestion

ADULTOS MAYORES (61 ANOS
EN ADELANTE)

Tener acceso a los sarvicios publicos bibliotecarios,
especificamente aquellos relacionados con los proyectas
innovadores

Se cuenla con acompafiamiento por parte de las
bibliotecarias y el personal de apoyo a la gestién

GAB (Grupo de Amigos de Ja
Biblioteca)

Servir de manera voluntaria a los planes, programas y
proyectos de la Red de Bibliotecas Publicas de Cajica

Se busca brindar las garantias y los espacios necesarios

para la conformacidn de los GAB

PRIMERA INFANCIA (0 A 6 ANOS)

informal que permitan una amplia sensibilzacion por medio
de la iniciacién a las artes plasticas, danza, teatro y musica,

Acceder a pregramas formativoes en educacion artlstica

Los programas de las EFACC cuentan con procesos de

estimulacion temprana, Iniciacién musical e iniciacién
artistica tanto de manera centralizada como
descentralizada.

GESTION DE LAS

ESCUELAS DE
FORMAGION ARTISTICA HEARIR AYORER
¥ GULTURAL DEZ.ANOS

disciplinas y técnicas especificas de las artes escénicas, la

Acceder a programas en educacién artistica informal en

musica, las artes visuales, la iteratura, etc.

Los programas de las EFACC cuentan con procesos en

diferentes disciplinas artisticas tanto de manera
cenlralizada como descentralizada,

USUARIOS EN CONDICIGN DE

enfocados al desarrallo de mdlliples habiidades basados en

Acceder a programas de educacién artistica informal

Los programas de las EFACC cuentan con procesos en
iniciacion artistica y arles plasticas con enfoque diferencial

DISCAPAGIDAD principios de inclusion, tanto de manera centralizada como desceniralizada.
Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca ; R
Teléfonos: (57+1) 310 584 4637 - 310 205 6145 % é&) | RAN
Correo electrénico: pyrs@culturacajica.gov.co ot ! Viivia

Pagina web: wwwi.culturacajica.gov.co

CAJICA
SIEMPRE
DIFERENTE



SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA Y TURISMO DE CAJICA

£ A
; - PLANEACION INSTITUCIONAL Y DE CALIDAD
INFORME REVISION POR LA ALTA DIRECCION
By
ees cODIGO: EST-PIC-PC-001-0D-002 VERSION: 01 FECHA: 14/09/2016 Pagina 9 de 78

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS EXTERNAS

PROCESO PARTES INTERESADAS

NECESIDAD/EXPECTATIVA

ACCION DE LA ENTIDAD PARA ATENDER EL
REQUISITO

Las diferentes escuelas conforman agrupaciones y

FORMACION ARTISTICA

USUARIOS QUE HACEN PARTE
DE LAS AGRUPACIONES Y

GESTION DE LAS COLECTIVOS ARTISTICOS

Participar en eventos culturales nivel local, regional,
departamental, nacional e internacional con los productos
artisticos resuftado de los procesos formativos.

colectives que circulan por medio de proyectos de las
EFACC, invitaciones, concursos, festivales, encuentros,
etc.

ESCUELAS DE

Participar en espacios de encuentro gue posibilten seguir
fortaleciendo su quehacer artistico

Las escuelas de farmacién recibe dentre de sus
programas a artistas interesados en conformar sus
agrupaciones y colectivos en sus niveles medio y
avanzado. Asi mismo, estos participan de proyectos como
Solistas EFA, entre otres,

Contar y apoyar de manera voluntaria el disefio y gjecucion
de estrategias que permitan la apropiacién social del
patrimonio material e inmaterial del municipio.

Se cuenta con el disefio de estrategias vinculando a los
vigias

Participar en el desarrolio de estrategias encaminadas al
reconocimiento de las manifestaciones del patrimonio
cultural inmaterial cajiquefio, de modo que sigan vivas en la
comunidad.

Se cuenta ¢on estrategias de apropiacién del patrimonio
dirigidas a la comunidad

Contar con el disefio y ejecucion de estrategias que
permitan por un lado, reconocer 0s bienes muebles e
inmuebles del municipio, y por otro, con el apoyo de
estrategias que permitan recuperar y salvaguardar dicho
patrimonio.

Se cuenta con estrategias de investigacidn de los bienes
patrimeniales del municipio

Descubrir una oferta turistica variada en Cajicd como
destinc potencialmente cultural

Se establecen diferentes estrategias de promocién de
producto y destino turistico siendo la més importante el
posicionamiento de la marca ciudad “Cajica Siempre
Diferente”

Implementar estrategias de fortalecimiento de los
Prestadores y operadores de servicios turisticos,
visibiizando la vocacién turistica del municipio

Se implementan estrategias y proyectos liderados desde el
Viceministeric come Colegios Amigos del Turisme, Red de
eventos Gastrondmicos de Colombia, Red Departamental
de puntos de informacidn turistica, entre otros

Informacion veridica y a tiempo

Implementacién de estrateglas de comunicacion
establecidas

Y.GULTURAL ARTISTAS, CREADORES Y
GESTORES CULTURALES
VIGIAS DEL PATRIMONIO
COMUNIDADES ASQCIADAS A
GESTION DEL LAS MANIFESTACIONES DE PCI
PATRIMONIO
COMUNIDADES ASQCIADAS A
PATRIMONIO MATERIAL
HABITANTES, TURISTAS Y
VISITANTES
(COMUNIDAD EN GENERAL)
GESTION DEL
TURISMO
VICEMINISTERIO DEL TURISMO
(FONTUR), IDECUT.
GESTION DE
COMUNICACIONES COMUNIDAD
GESTION DEL COMUNIDAD

FOMENTO CULTURAL

Acceder a la oferta cultural del Institute

Los eventos cuentan con estrategias que permiten que la
comunidad disfrute de la oferta cultural del IMCTC

ARCHIVO GENERAL DE LA
NACION

Requerimiento de Informacion

Reporte oportuno de 1a informacién solictada

ARCHIVO GENERAL DE LA
NACION

Cumplimiento de las acciones solictadas

Reporte de la ejecucién de la accidn

GESTION DOCUMENTAL
ARCHIVO GENERAL DE LA
NACION

Solicitud del cumplimiento de los planes de accién

Entrega oportuna de los planes de accion

CONCEJO DEPARTAMENTAL DE
ARCHVO DE CUNDINAMARCA

Solicitud de actualizacion de la informacién.

Diligenciamiento de matriz dispuesto por el CDA con sus
respectivos anexos.

PERSONERIA MUNICIPAL

Requerimiento de Informacién o solictudes

Reporte oportuna de la informacién solicitada

PERSONERIA MUNICIPAL
PLANEACION

Cumplimiento de las acciones solicitadas

Reporte de la ejecucion de la accion

INSTITUCIONALY

CALIDAD
CONCEJO MUNICIPAL

Respuesta a las diferentes solicitudes o informes.

Entrega de informes al Conceje Municipal

CONCEJO MUNICIPAL

Cumplimiente por parte del instituto a las diferentes
sesiones o invitaciones

Netificacién a los diferentes funcionarios y contratistas
para la asistencia a la sesién o invitacion

GESTION FINANCIERA PROVEEDORES

Pago oportuno / requisites bien definidos

Soportes de pago / Estructuracion de contratos

PARTICULARES
ORGANOS DE JUSTICIA

GESTION JURIDICAY
CONTRACTUAL

Necesidad de representacion judicial y extrajudicial

Representacion judicial y extrajudicial de manera oportuna.
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No se evidencia cambios externos que afecten de manera directa o indirecta el correcto
funcionamiento y cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

De manera interna, y producto de las modificaciones al mapa de procesos, se evidencia un
mejoramiento en el funcionamiento del sistemas y en especial en la capacidad de
seguimiento al asignar tareas especificas con nuevos lideres de proceso en las diferentes
areas misiones y de apoyo, lo cual se evidenciara mas adelante en el punto de evaluacion
de cumplimiento de los objetivos.

4. DESEMPENO Y EFICACIA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
4.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA RETROALIMENTACION DE LAS PARTES
INTERESADAS PERTINENTES

En la vigencia 2023-1 se aplicaron encuestas de satisfaccion para todos los proceso
misionales las cuales se describen a continuacién:

b) Encuesta de satisfaccion de los usuarios de las EFACC centralizadas.

¢) Encuesta de satisfaccién de los usuarios de las EFACC descentralizadas.

d) Encuesta de satisfaccién de los rectores de las EFACC descentralizadas.

e) Encuesta de satisfaccion de los usuarios sobre las actividades de Gestion del
Patrimonio.

f) Encuesta de satisfaccién de los usuarios sobre el desempefio del Punto de
informacién Turistico.

g) Encuesta de satisfaccién de los usuarios de los recorridos turisticos.

h) Encuesta de satisfaccion de los usuarios sobre las actividades lideradas por el
proceso de Gestion de la Red de Bibliotecas publicas de Cajicd y sus servicios.

i) Encuesta de satisfaccion de los usuarios sobre el desempefio del proceso de atencién
al ciudadano.

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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Cada lider del proceso, por solicitud el SGC, realizé un informe con los resultados de las

evaluaciones de los servicios ofertados a la comunidad desde el érea misional y desde la

atencion al ciudadano, obteniendo los siguientes resultados:

a) Encuesta de satisfaccion de los usuarios de las EFACC centralizadas.

El proceso de difusidn de las encuestas de satisfaccion busco llegar por diferentes medios

a los usuarios de las escuelas de formacién artistica y cultural de Cajica, completando un

diligenciamiento voluntario de 2044 personas, pertenecientes a las EFACC. Esta encuesta

se envid a los dispositivos electronicos de los usuarios y en algunos casos los estudiantes

la diligenciaron en tiempos de clase.

Tiempo de diligenciamiento: El periodo de diligenciamiento fue entre el 15 de junio y el 3

de julio.

Link:https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScustxQxEHF1 k2axxutMniwbKY]

GS4GbuPYUKv2eFN-v6EwAlviewform?usp=sf link

Preguntas:

1-El docente muestra dominio y conocimiento de los temas relacionados con el objeto del curso.

2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
Algunas veces

@ Nunca

Direccion: Calie 1A #0-40

Cajica - Cundinamarca
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2- El docente presenta los temas con claridad.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
0 Algunas veces
@ Nunca

3- El docente asiste puntualmente a las clases y actividades programadas.

2.044 respuestas

® Siempre

® Casi Siempre
' Algunas veces
® Nunca

4- El docente muestra interés en responder las dudas e inquietudes de los estudiantes dentro y

fuera de clase.
2,044 respuestas

e

@ Siempre

© Casi Siempre
@ Algunas veces
® Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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5- El docente realiza actividades para reforzar el aprendizaje de los estudiantes que lo necesitan.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
0 Algunas veces
@ Nunca

6- El docente fija normas claras de comportamiento para el desarrollo de las clases.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
' Algunas veces
@ Nunca

7- El docente se muestra respetuoso y tolerante hacia los demads y hacia los diferentes puntos de

vista.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
) Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca
Teléfonos: (57+1) 310584 4637 - 310 205 6145
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8- El docente emplea una metodologia que facilita el aprendizaje y la comprensién de los temas.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
0 Algunas veces
@ Nunca

9- El docente promueve espacios para que los estudiantes asuman |a responsabilidad de su propio

aprendizaje.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

10- El docente genera espacios de retroalimentacion para los estudiantes respecto a su desemperio

a lo largo del curso.
2,044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
& Algunas veces
@® Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca

Teléfonos: (57+1) 310 584 4637 - 310 2056145
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11- El docente maneja de forma adecuada las plataformas interactivas en donde se desarroilan las

clases.
2.044 respuestas

74,6%

@ Siempre

@ Casi Siempre
) Algunas veces
@ Nunca

@ No aplica

12- El docente propone estrategias de clase disefiadas para estudiantes que no cuentan con

implementos (falta de instrumentos, accesorios y demas).

2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
T Algunas veces
@ Nunca

13- El docente mantiene una buena comunicacién con los padres de familia y acudiente.

2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
. Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
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14- En las clases se promueven espacios para la participacion de los estudiantes.
2.044 respueslas

® Siempre

@ Casi Siempre
©) Algunas veces
@ Nunca

15~ En las clases se promueve el pensamiento critico, analitico, reflexivo e investigativo.
2.044 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
1 Algunas veces
@ Nunca

Los resultados de la encuesta arrojan un porcentaje positivo acerca de las actividades que
se vienen realizando por las EFACC, sumado a lo anterior, el voz a voz y los comentarios
en redes de las diferentes actividades de las EFACC también son positivos por lo que se
percibe un agrado alto de satisfaccion por parte del usuario.

Acciones de mejora:

e Se realizara un acompafiamiento por parte de las coordinaciones de area en donde
se buscarad brindar las herramientas necesarias para fortalecer las debilidades
encontradas en la encuesta.

Direccion: Calle 1A £0-40
Cajicd - Cundinamarca
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e Se realizaran espacios de socializacion de aspectos propios de la clase, al igual que
los lineamientos del manual de convivencia. Estos contaran no solo con el
acompafiamiento del maestro y coordinador respectivo, sino también el

acompafamiento e interaccion desde el area de psicologia.

Conclusiones:

e Los resultados de la encuesta arrojan un porcentaje positivo acerca de las
actividades que se vienen realizando por las EFACC, sumado a lo anterior, elvoz a
voz y los comentarios en redes de las diferentes actividades de las EFACC también
son positivos por lo que se percibe un agrado alto de satisfaccion por parte del
usuario.

e Las encuestas de satisfaccion ademas de medir con claridad el sentir de los usuarios
ante el servicio prestado, funciona para encontrar fortalezas y debilidades en el
continuo quehacer de los formadores.

e A pesar de que los usuarios propenden al no diligenciamiento de las encuestas, se
realizé una gran campafia para de esta manera lograr un nimero adecuado de
usuarios que diligenciaron el cuestionario.

e Los coordinadores de las areas han podido direccionar nuevas estrategias para

mitigar las debilidades que se evidenciaron en la encuesta.

b) Encuesta de satisfaccion de los usuarios de las EFACC descentralizadas:

La encuesta se compartié via WhatsApp con los estudiantes de las modalidades jornadas
complementarias, Juntas de Accién comunal y Fundaciones, poblacién que en su totalidad
llegan a los 650 usuarios, por tanto se contaba con una participaciéon minima de 225

respuestas; a la fecha del presente se logré obtener 309 respuestas.

Tiempo de diligenciamiento: El periodo de diligenciamiento fue entre el 13 al 24 de julio.
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Link: https://forms.gle/YN4vufZP1AEVhYZy5

El cuestionario esta compuesto por 16 preguntas, y los resultados por pregunta son los

siguientes:

De los siguientes talleres artisticos, en cuéles participa actualmente
309 respuestas

@ Musica
@ Danza
= Teatro
@ Dibujo (artes plasticas)

1-El formador(a) muestra dominio y conocimiento de los temas relacionados con el objeto del

curso.
309 respuestas

@ Siempre
@ Casi siempre
< Algunas veces

‘ @ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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2. Valore de 1 a 10 la calidad de la formacién artistica que recibe en su sector (donde 1 es muy

baja calidad y 10 es muy alta calidad)
309 respuestas

300
240(77.7 %)

200

100

25(8,1%) 31(10 %]}
3(1%)  0(@W)  0(@%) 0%  3(1%)  Z(08%) S(18%) .}
0 | i i | i
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10

3. El formador(a) presenta los temas con claridad
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
2

& Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca
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4. El formador(a) asiste puntualmente a las clases y actividades programadas
309 respuestas “

@ Siempre

@ Casi siempre
' Algunas veces
@ Nunca

94,2%

6. El formador(a) realiza actividades para reforzar el aprendizaje de los estudiantes que lo
necesitan
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
Teléfonos: (57+1) 310 584 4637 - 3102056145
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7. El formador(a) fija normas claras de comportamiento para el desarrollo de las clases.

309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
 Algunas veces
@ Nunca

8. El formador(a) se muestra respetuoso y tolerante hacia los demds y hacia los diferentes puntos

de vista
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
' Algunas veces
@ Nunca

9. El formador(a) emplea una metodologia que facilita el aprendizaje y la comprension de los

temas.
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
) Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
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10. El formador(a) promueve espacios para que los estudiantes asuman la responsabilidad de su
propio aprendizaje.
309 respuestas

@® Siempre

@ Casi siempre
&7 Algunas veces
@ Nunca

11. El formador(a) genera espacios de retroalimentacién para los estudiantes respecto a su

desempefio a lo largo del curso.
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
2 Algunas veces
@ Nunca

12. El formador(a) maneja de forma adecuada las plataformas interactivas en donde se desarrollan
las clases
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
& Algunas veces
® Nunca

Direccién: Calle 1A #0-40
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13. El formador propene estrategiés de clase disefiadas para estudiantes que no cuentan con

implementos (falta de instrumentos, accesorios y demas).
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
= Algunas veces
@ Nunca

14. El formador(a) mantiene una buena comunicacién con los padres de familia y acudiente
309 respuestas '

@ Opcion 1
@ Siempre

En la pregunta 14 la Opcidn 1 fue interpretada como Casi siempre. dado gue se identifico

un error en este numeral del cuestionario.

e, — -
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15. En las clases se promueven espacios para la participacion de los estudiantes
309 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
0 Algunas veces
@ Nunca

91,6%

16. En las clases se promueve el pensamiento critico, analitico, reflexivo e investigativo
309 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
© Algunas veces
@ Nunca

Es importante decir que se evidencia una mayor participacion en la encuesta de estudiantes
del area de Dibujo y en menor medida de Teatro.

Teniendo en cuenta que en la escala Siempre, Casi siempre, Algunas Veces y Nunca, el
concepto Siempre es valorado como Favorable y el concepto Nunca es valorado como
Nada Favorable; se puede afirmar gue se cuenta con una favorabilidad del servicio prestado

€N un rango comprendido entre el 88 y el 99%; siendo el respeto del formador por sus

estudiantes el factor con mas favorabilidad llegando a un 97% de los encuestados.

sorora
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Se identifica como aspectos de mejora los factores con menor favorabilidad segun los

porcentajes observados, que en este caso son:

e La promocién del pensamiento critico en clase con un 89% de favorabilidad

¢ El fortalecimiento de espacios de refuerzo en clase con un 90% de favorabilidad

Acciones de mejora:

e Se socializara con los formadores el incremento de este tipo de espacios como una
estrategia que propicie la participacién de los estudiantes desde un punto de vista
critico y como base del ejercicio creativo.

o Se ampliaran los espacios de refuerzo de estudio para los estudiantes,
proporcionalmente al tiempo de clase, teniendo en cuenta que en la mayoria de esos

casos las clases no superan los 60 minutos.

Conclusiones:

e Se evidencia y destaca el hecho de que las estrategias pedagogicas y didacticas
implementadas hasta la fecha han dado fruto en la permanencia de los estudiantes
y poblacién beneficiada en suma que se resalta la versatilidad de la mayoria de los
formadores para desarrollar sus contenidos dentro de cada contexto, lo que los lleva
a replantear actividades, temas e incluso modos de ensefiar.

e Se requiere indiscutiblemente la inversion en dotacién de instrumentos e insumos
para clases masivas y de facil movilidad por la naturaleza del servicio prestado en
el area, teniendo en cuenta que la poblacion objeto asiste por gusto y sin coaccién
alguna, este tipo de dotaciones, incentivan a la participacion de nuevos usuarios.

e Finalmente es de resaltar la labor del area administrativa y operativa del instituto
que en todo momento se hacen visibles para que el area surja y crezca como hasta
el momento, como lo es el caso de la alta direccion, la coordinacién general de

escuelas, operadores, técnicos en sonido, conductores y equipo en general.

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca

. ) i y FABIO | ecadgicA
Teléfonos: (S?_ﬂ) 310 szﬂ' 4637 31_(? 2056145 Z 4 RAMIREZ | siemprE
Correo electrénico: pgrs@culturacajica.gov.co iy ey LA ! DIFERENTE

Pagina web: wwwi.culturacajica.gov.co



SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA Y TURISMO DE CAJICA

PLANEACION INSTITUCIONAL Y DE CALIDAD

INFORME REVISION POR LA ALTA DIRECCION

INITHUTO MUNICIPAL
of ?;UI.AVJIJRJ\ ¥ Tuimswo

BT CODIGO: EST-PIC-PC-001-0D-002

VERSION: 01

FECHA: 14/09/2016

Pagina 26 de 78

c) Encuesta de satisfaccion de los rectores de las EFACC descentralizadas:

s

La encuesta se compratio via WhatsApp con los Rectores y Coordinadores de cada IED
(Antonio Narifio, Capellania, Pablo Herrera, Pompilio Martinez, Rincén Santo y San

Gabriel), para que a su vez dichos directivos la compartienran con los respectivos docentes

de aula, quienes acompafian las actividades de formacién en los planteles.

Tiempo de diligenciamiento: El periodo de diligenciamiento fue entre el 24 de julio al 4 de

agosto.

Link de encuesta: https://forms.qgle/yj8yzQei8kPSHNRLS

El cuestionario esta compuesto por 16 preguntas, y los resultados por pregunta son los

siguientes:

1-El formador(a) muestra dominio y conocimiento de los temas relacionados con el objeto del

CUurso.
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
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2. Valore de 1 a 10 la calidad de la formacién artistica que recibe en su sector (donde 1 es muy
baja calidad y 10 es muy alta calidad)

57 respuestas

30
28 (50.9 %)
20
13 (228 %)
9 (15.8 %) '
10 L
) 3(5.3 %)
0 — - : —
1 2 3 4 5 7 8 10
3. El formador(a) presenta los temas con claridad
57 respuestas
@ Siempre
@ Casisiempre
7 Algunas veces
@ Nunca
4. El formador(a) asiste puntualmente a las clases y actividades programadas
57 respuestas
@ Siempre
@ Casi siempre
. Algunas veces
@ Nunca
Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca i FABIC |
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5. El formador(a) muestra interés en responder las dudas e inquietudes de los estudiantes dentro y
fuera de clase
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
o Algunas veces
@ Nunca

6. El formador(a) realiza actividades para reforzar el aprendizaje de los estudiantes que lo
necesitan
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
& Algunas veces
@ Nunca

7. El formador(a) fija normas claras de comportamiento para el desarrollo de las clases.
57 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
0 Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca
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8. El formador(a) se muestra respetuoso y tolerante hacia los demds y hacia los diferentes puntes

de vista

57 respuestas

@ Siempre
@ Casisiempre

7/ Algunas veces

@ Nunca

9. El formador(a) emplea una metodologia que facilita el aprendizaje y la comprension de los

temas.
57 respuestas

S

@ Siempre
@ Casi siempre

7 Algunas veces

@ Nunca
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10. El formador(a) promueve espacios para que los estudiantes asuman la responsabilidad de su
propio aprendizaje.
57 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

11. El formador(a) genera espacios de retroalimentacion para los estudiantes respecto a su
desempefio a lo largo del curso.
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
© Algunas veces
@ Nunca

12. El formador(a) maneja de forma adecuada las plataformas interactivas en donde se desarrollan
las clases
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
24,8% 0 Algunas veces
@ Nunca

Direccion: Calle 1A #0-40
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13. El formador propone estrategias de clase disefiadas para estudiantes que no cuentan con

implementos (falta de instrumentos, accesorios y demas).
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
 Algunas veces
@ Nunca

14. El formador(a) mantiene una buena comunicacion con los padres de familia y acudiente
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre

© Algunas veces
@ Nunca

@ Casi siempre

@ Aveces

15. En las clases se promueven espacios para la participacion de los estudiantes
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
© Algunas veces
@ Nunca
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16. En las clases se promueve el pensamiento critico, analitico, reflexivo e investigativo
57 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

En cuanto al manejo de plataformas digitales es importante acotar que los porcentajes son
menores al 50%, dado que el uso de dichas herramientas es esporadico y solo como plan
alterno cuando no es posible realizar las actividades programadas, ya sea por factores
climaticos o de salud.

Teniendo en cuenta que en la escala Siempre, Casi siempre, Algunas Veces y Nunca, el
concepto Siempre es valorado como Favorable y el concepto Nunca es valorado como
Nada Favorable; se puede afirmar que se cuenta con una favorabilidad del servicio prestado
en un rango superior al 80% en cuanto a la interaccion respetuosa con estudiantes y
comunidad en general, asi con en la generacion de espacios de participacion y dialogo.

Acciones de mejora: |

Como oportunidades de mejora se toma como punto de partida los factores con menor
favorabilidad segln los porcentajes observados, que en este caso son:

* La calidad del servicio prestado, aunque cuenta mas del 50% de favorabilidad, se

evidencian puntuaciones poco favorables que califican entre 1y 5 en una escala de

Direccion: Calle 1A #0-40
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10, por conquistar tanto ese otro 50% de no favorabilidad es un reto para la
aplicacion estrategias de mejora.

e Se cuenta con una percepcion relativamente baja en cuanto a factores como la
puntualidad, la claridad de los temas, normas de clase, metodologia efectiva y los
espacios de refuerzo del aprendizaje; factores que oscilan entre un 69y 77%.

e Factores como la retroalimentacion a estudiantes y espacios de asignacion de
responsabilidades hacia el propio proceso de aprendizaje, también requieren de
mejorar, sin embargo, es importante acotar que, en 50 minutos efectivos de clase
con 30 estudiantes en promedio, el manejo efectivo del tiempo se enfoca en el hacer
y explorar de manera conjunta.

¢ Al igual se buscara mejorar las estrategias pedagégicas y didacticas de manera
recursiva para contextos en los cuales no se cuente con materiales, sin embargo,
se reconoce el esfuerzo cotidiano del equipo para captar la atencion de los
estudiantes.

Conclusiones

o Del ejercicio se concluye que, si bien se cuenta con un rango de entre el 60y 70%
de favorabilidad en la mayoria de los factores observados (lo cual es un porcentaje
bajo), es de resaltar que desde las visitas en territorio realizadas por la coordinacion,
se evidencia que cada formador se esmera por aplicar la mejor estrategia para
desarrollar sus contenidos dentro de cada contexto, lo que los lleva a replantear
actividades, temas e incluso modos de ensefiar, en este proceso, los docentes de
aula han sido un apoyo fundamental y se ha visto mejoria en dicho apoyo y en el
tiempo de permanencia en el aula durante la prestacion del servicio de formacion.

e Se requiere indiscutiblemente la inversion en material didactico y dotacion para el
area, teniendo en cuenta que la poblacién objeto conforma grupos mayores a 20
personas en cada hora de formacién brindada.
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e Finalmente es de resaltar la labor del area administrativa y operativa del instituto que
en todo momento se hacen visibles para que el area surja y crezca como hasta el
momento, como lo es el caso de la alta direccion, la coordinacién general de

escuelas, operadores, técnicos en sonido, conductores y equipo en general.

NOTA: Toda la informacién anterior fue entregada por el lider del proceso, el Maestro

Sergio Camargo, coordinador general de las escuelas de formacion.

d) Encuesta de satisfaccién de los usuarios sobre las actividades de Gestion del

Patrimonio:

La encuesta se aplica para diferentes tipos de actividades, tales como los recorridos,
talleres, capacitacion, exposicion y escuela taller.

Link de encuesta: https:llforms.qlelM?RvNu5EKeoJCC_lZQ7.

A continuacion me permito describir los datos generales de las encuestas:

RELACION DE PARTICIPANTES - ENCUESTAS DILIGENCIADAS

N. de
N. de
Actividad Fecha Dirigié . Encuestas Observaciones
Participantes
Diligenciadas
Capacitacién
) Patricia,
"Curaduria,
. 8/05/23 Carlos y 19 Sesion 1
Museografia y
. Juan
Montaje"
— 4
Capacitacion
"Curaduria, Patricia y
. 12/05/23 14 Sesion 2
Museografia y Carlos
Montaje"
o]
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Recorrido Patrimonial
"Arquitectura e Historia .
20/05/23 Juan 9 6 Gestiono turismo
en el Centro de
Cajica".

Taller de Historieta Alianza con
"Tradiciones 25/05/23 Kaira 7 5] direccion de
Cajiquefas"” juventudes

Taller de Pintura "

Alianza con
Monumentos y . -
o . 26/05/23 Juan 7 3 direccion de
Edificios Patrimoniales .
L. juventudes
de Caijica"
Recorrido Patrimonial
"Arquitectura e Historia ) .
27/05/23 Juan 3 1 Gestiond turismo
en el Centro de
Cajica".
Recorrido Patrimonial
"Arquitectura e Historia L
9/06/23 Juan 13 T Gestiono turismo
en el Centro de
Cajica".

Taller de Historieta Alianza con
"Tradiciones 22/06/23 Kaira &) 6 direccién de
Cajiquenas” juventudes

Taller de Pintura "

Alianza con

Monumentos y . ) .
e . i 23/06/23 Valentina 7 4 direccion de
Edificios Patrimoniales ;
L. juventudes
de Caijica"
Escuela Taller de Kairay
2 - 55 40

Tejido Pedro
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Califique la actividad.
35 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

- Regular
@ Malo

Califique la labor de la persona que dirige la actividad.
35 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

* Regular
@ Malo

Acciones de mejora:

[ SITUACION ACCIONES DE MEJORA

Impresion de encuestas en papel,
modificacion de las dinamicas de los
talleres, llamadas para la realizacion de
encuesta telefénica.

Pocas personas diligencian las encuestas

Comentarios negativos que se repiten mas Gestion de ingreso a los inmuebles, en

de una ocasién en las encuestas: “Se caso de no poder ingresar a los inmuebles
deberia poder entrar a los inmuebles en buscar fotografias antiguas de los mismos
los recorridos” para compartirlas durante los recorridos.

Direccién: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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Se programara una presentacion para
Comentarios negativos que se repiten mas | cada charla. Este caso especifico era una
de una ocasion en las encuestas: “Apoyar actividad con una breve introduccion de

la charla con una presentacion” patrimonio cultural al inicio, la cual no
incluia presentacion.

Conclusiones:

e Los procesos son calificados positivamente por los asistentes, obteniendo asi mas
del 70% de encuestados con calificacion de la actividad y la labor del expositor como
excelente.

e Es necesario aumentar el nimero de personas que responden las encuestas.

e Es necesario contar siempre con apoyo audiovisual (material de apoyo) para las
presentaciones asi se contemple un tiempo de exposicion muy corto.

e Respecto a los recorridos los asistentes solicitan nuevos recorridos patrimoniales.

e Respecto a los recorridos los asistentes solicitan se gestionen entradas a inmuebles,
la mayoria de caréacter privado, lo que no permite que sea posible cumplir con esta

solicitud.

NOTA: Toda la informacién anterior fue entregada por el lider del proceso. la contratista

Alejandra Carrasco, coordinadora del area de Patrimonio.

e) Encuesta de satisfaccion de los usuarios sobre el desempefio del Punto de

informacion Turistico:

Por medio de una encuesta de satisfaccion se plantea como objetivo principal realizar el
seguimiento de las percepciones de los turistas, visitantes y locales al solicitar informacion
en el punto, evaluando el grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas, en

referencia a los servicios que ofrece la Coordinacion de Turismo del Municipio.

Direccion: Calle 1A #0-40

Cajicd - Cundinamarca

Teléfonos: (57+1) 310 584 4637 - 310 205 6145
Correo electrénico: pgrs@culturacajica.gov.co

Pagina web: www.culturacajica.gov.co

g FABIC 1 cauica
' RAMIREZ | siEMPRE
rop SR | DIFERENTE




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION :
INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA Y TURISMO DE CAJICA

PLANEACION INSTITUCIONAL Y DE CALIDAD

INFORME REVISION POR LA ALTA DIRECCION

INSTIEUTQ MUNICIPAL
OF CULTURA T TuikisMd

R CODIGO: EST-PIC-PC-001-0D-002 VERSION: 01 FECHA: 14/09/2016 Pagina 38 de 78

A partir del andlisis de los resultados de satisfaccién se podran evidenciar las debilidades y
las buenas practicas implementadas durante el primer semestre de la vigencia 2023,
permitiendo conocer el nivel de satisfaccién y la experiencia de los visitantes en el ambiente
turistico para identificar areas y aspectos que necesiten atencion y de esta manera
fortalecer los propésitos misionales teniendo en cuenta el marco estratégico del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica que durante los Ultimos afios se ha orientado en
el fortalecimiento turistico del Municipio, la redefinicién de la vocacion turistica, la
acreditacion y el mejoramiento continuo de los procesos institucionales, con el fin de
aumentar la competitividad, eficiencia, eficacia, calidad y la satisfaccion de la comunidad
que implicita y explicitamente se vincula con la Institucién.

La encuesta se compone de las siguientes cuatro (4) preguntas que constituyen un
monitoreo a la calidad de la gestién del Punto de Informacion Turistica del Municipio de
Cajica:

¢ Cémo califica la atencién del Informador Turistico?

¢Conocia el punto de Informacion Turistica?

¢Cual es el grado de satisfaccién con respecto a la informacion recibida en el
Punto de Informacion?

4. (Tiene conocimiento de las redes sociales y numero de contacto de la
coordinacion de Turismo de Cajica?

Metodologia:

Para la aplicacion de esta encuesta de satisfaccién se utilizaron herramientas informaticas
en linea, toda vez que, como parte del compromiso de la Institucién con el programa de
MARCA CIUDAD CAJICA SIEMPRE DIFERENTE, las encuestas se realizaron através de
la publicacién de la encuesta en la pagina Web y su tabulacion a través de una herramienta
de GOOGLE DOCS y GOOGLE FORMS. De esta manera se recolectaron 111 encuestas

sin realizar ninguna impresién de papel y sin afectaciones mayores ambientales.
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Ficha técnica:

TITULO DE LA
INVESTIGACION

Estudio de satisfaccion de los turistas, visitantes y lugarefios de la
informacién proporcionada en el Punto de Informacion Turistica del
Municipio de Cajica.

UNIDAD DE MUESTREO

Turistas, visitantes y lugarefios

TIPO DE ENCUESTA

Herramienta informatica en linea,
Publicacién en pagina web Institucional.

POBLACION TOTAL (N)

111 encuestados.

FECHA DE PUBLICACION
DE LA ENCUESTA 18 de marzo de 2023.
FECHA DE TERMINACION =
DE LA ENCUESTA 18 de junio de 2023.
DEPENDENCIA
RESPONSABLE Coordinacion de Turismo
DEL ESTUDIO
: Equivale a la consideracion positiva de cada pregunta, basados en el
NIVEL DE SATISFACCION equivalente de 100 de las respuestas "Excelente” + “Bueno” (Total

encuestados — Respuestas “No aplica”)

RANGOS DE VALORACION

Verde: 70 % - 100%
Amarillo: 36%- 69%
Rojo: 0% - 35%

RESPONSABLE Informadores Turisticos:
DEL ESTUDIO Lina Maria Hernandez — Lyda Marcela Garzén:
LIDER DEL Myriam Elvira Bello Sastre
PROCESO Coordinadora de Turismo de Cajica

|

Para el analisis de la encuesta se consolida la informacion en un archivo de Excel que

contiene todas las respuestas, se tabula la informacion de cada pregunta y se realiza la

observacion respectiva de todos los niveles de satisfaccion. Los resultados arrojados por la

encuesta aplicada a 111 turistas, visitantes y lugarefios, fueron evaluados a partir de los

siguientes cinco criterios de calificacién:

e Malo.
~e Bueno.
e Regular.
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e Excelente.
e (N/A) No aplica.

¢Como califica la atencién del Informador Turistico?
111 respuestas

@ Regular
@ Malo
© Bueno
@ Excelente
Regular Malo Bueno Excelente | Satisfaccion
5 1 59 46 T e
4.5% 0.9% 53.2% 41.4%
¢Conocia el Punto de Informacién?
111 respuestas
@ Regular
® Malo
l & Bueno
@ @ Excelente
® s
® NO

Sl NO | Satisfaccion
103 8 SO
92.8% 7.2%
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;Tiene conocimiento de las redes sociales y nimero de contacto de la coordinacion de Turismo de

Cajica?
111 respuestas

@ s
@ No

Sl NO
59 52
53.2% 46.8%

Satisfaccié .

;Conoce los canales de comunicacion del Punto de Informacién Turistico?

111 respuestas

@ Regular
@ Malo

' Bueno

@ Excelente
@ NO

@ s|

Sl

NO

52

59

46.8%

53.2%

Satisfaccion
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Acciones de mejora:

e Se observé un comportamiento particular en la interaccién de la comunidad con el
punto de informacion turistica, por parte de turistas, visitantes y lugarefios; en la
aplicacién de la encuesta de satisfaccion, toda vez que fueron 111 encuestados en el
primer semestre de 2023.

e El nivel de satisfaccion de la pregunta 3 y 4, muestran una disminucién importante,
teniendo en cuenta que fue la pregunta que obtuvo el nivel de satisfaccion mas bajo de
la encuesta para este periodo, en esta parte se refleja la mala formulacion de las dos
preguntas.

» Se reconoce el buen nivel de satisfaccién con un 94.6% en la ubicacion espacial del
Punto de Informacién Turistica y el conocimiento sobre la funcion y servicios que presta
el PIT.

» Destacamos el buen nivel que reflejaron las preguntas niimero 1 y 2, en las cuales
evidenciamos la buena percepcién del Punto de Informacién Turistica, en doénde
ademas de socializar Marca Ciudad, cronograma de recorridos turisticos, oferta
turistica del Municipio de Cajica y de Cundinamarca, socializa la cartografia sonora del
Municipio, permitiendo acceso incluyente para la comunidad con capacidades limitadas
del territorio.

e Se evidencia la necesidad de una accién de mejora para reforzar el conocimiento de
las redes sociales, la informacién que alli se transmite por medio de la péagina
institucional, teniendo en cuenta que la percepcion de los encuestados quedd con un
nivel de satisfaccion del 46.8%, siendo esta la oportunidad de continuar reforzando
socializacién, la informacién y/o divulgacion masiva de los temas tratados, incluso de
una mejor formulacién de preguntas 3 y 4.

Direccién: Calle 1A #0-40

Cajica - Cundinamarca
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Conclusiones:

e La pregunta con mas alto indice de satisfaccion es la pregunta ndmero 1 con un
94,66%; esta pregunta hace énfasis a la atencion recibida, las personas consideran a
los informadores turisticos proporcionan un espacio de comunicacion asertiva creando
momentos de verdad.

e En un segundo nivel de buena satisfaccién esta la pregunta niumero 2, que evidencia
un 92,8% de evaluacion en el posicionamiento del Punto de Informacion Turistica,
gracias al servicio de los informadores que brindan informacién del Municipio en sus
diferentes aspectos y a nivel Departamental, ya que se encuentran capacitados por el
Instituto Departamental de Cultura y Turismo de Cundinamarca.

e Por otro lado, la pregunta con la mas baja satisfaccion es la pregunta numero 3, que
obtuvo un nivel de satisfaccion de 46.8%; por lo cual es necesario que se documenten
acciones de mejora por parte de la Coordinacién de Turismo y el equipo de
informadores del Punto de Informacion Turistica, con el fin de mejorar el alcance de los
habitantes, turistas y visitantes con las redes sociales de la coordinacion de Turismo.

e Se reconoce el nivel actual de satisfaccién en un 73.45% por parte de los 111
encuestados en el primer semestre de 2023, lo cual pone en evidencia algunos efectos
que han surgido a raiz del acercamiento de la comunidad hacia el Punto de Informacion
Turistica.

e Debido al traslado del Punto de Informacién Turistica a la plazoleta del centro Cultural
y de Convenciones de Cajica, se propuso la estrategia de marca ciudad “CAJICA
SIEMPRE DIFERENTE”, como una medida para fortalecer la comunicacion con sus
usuarios a través de un nuevo canal de atencién; CAJICA SIEMPRE DIFERENTE, ha
permitido llegar de forma oportuna a las comunidad atendiendo, con ayuda de la
Coordinacién de Fomento y Comunicaciones, a los usuarios que con anterioridad NO
acudian ni de manera presencial ni virtual a solicitar informacién sobre algun servicio

o proceso referente a la Gestion Turistica del Municipio.

Direccion: Calte 1A #0-40
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» Gracias a lo anterior se puede evidenciar que el 55% del total de las preguntas
presentan un buen nivel de satisfaccion. Por lo anterior se evidencia una buena
percepcion en la informacion relacionada con los informadores turisticos, canales de
comunicacion para difundir informacién, espacio fisico en el Punto de Informacion y

tramites y servicios publicados en la pagina Web de Turismo Cajica.

f) Encuesta de satisfaccion de los usuarios de los recorridos turisticos:

Por medio de una encuesta de satisfaccion se plantea como objetivo principal realizar el
seguimiento de la guianza clara, oportuna y efectiva a los turistas, visitantes y locales que
realizan los recorridos turisticos (educativo y patrimonial, arbéreo, dulce y agroturistico)
programados desde la Coordinacién de Turismo, evaluando el grado de cumplimiento,
comunicacién asertiva, y la experiencia turistica en cada uno de los recorridos, en referencia
a la informacién ofrecida por los informadores turisticos.

A partir del andlisis de los resultados de satisfaccién se podran evidenciar las debilidades y
las buenas practicas implementadas durante el primer semestre de la vigencia 2023,
permitiendo conocer el nivel de satisfaccion y la experiencia de los visitantes en el ambiente
turistico para identificar areas y aspectos que necesiten atencién y de esta manera
fortalecer los propésitos misionales teniendo en cuenta el marco estratégico del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica que durante los Ultimos afios se ha orientado en
el fortalecimiento turistico del Municipio, la redefinicion de la vocacion turistica, la
acreditacion y el mejoramiento continuo de los procesos institucionales, con el fin de
aumentar la competitividad, eficiencia, eficacia, calidad y la satisfaccién de Ia comunidad
que implicita y explicitamente se vincula con la Institucion.

Link de la encuesta: https://forms.qle/FUssngnzcEPBGMGA.

La encuesta se compone de Ias siguientes tres (3) preguntas que constituyen un monitoreo
a la calidad de la gestion del Punto de Informacién Turistica del Municipio de Caijica:

! FABIO | aa sicA
‘. % % | RAMIREZ SIEMPRE

e e | BDIFERENTE
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1. ;Cual es el nivel de satisfaccion del recorrido Turistico?
2. ;Cémo califica la experticia del Informador Turistico?

3. De acuerdo a su experiencia, ¢como califica el recorrido turistico al que asistio.

Metodologia:

Para la aplicacion de esta encuesta de satisfaccion se utilizaron herramientas informaticas
en linea, toda vez que, como parte del compromiso de la Institucion con el programa de
MARCA CIUDAD CAJICA SIEMPRE DIFERENTE, las encuestas se realizaron a traves de
la publicacion de la encuesta en la pagina Web y su tabulacion a través de una herramienta
de GOOGLE DOCS y GOOGLE FORMS. De esta manera se recolectaron 17 encuestas

sin realizar ninguna impresion de papel y sin afectaciones mayores ambientales.

Estudio de satisfaccion de los turistas, visitantes y lugarefiosen los
TiTULO DE LA INVESTIGACION Recorridos Turisticos Institucionales, que se socializan desde el
Punto Informacion Turistica del Municipio de Cajica.

UNIDAD DE MUESTREO Turistas, visitantes y lugarefios
TIPO DE ENCUESTA Herramienta informatica en ‘line.a, Publicacion en pagina web
Institucional.
POBLACION TOTAL (N) 111 encuestados

FECHA DE PUBLICACION DE 16 de marzo de 2023

LA ENCUESTA
FECHA DE TERMINACION DE .
LA ENCUESTA 31 de julio de 2023
DEPENDENCIA RESPONSABLE Coordinacion de Turismo
DEL ESTUDIO 2 e i

Equivale a la consideracion positiva de cada pregunta, basados
NIVEL DE SATISFACCION en el equivalente de 100 de las respuestas “Excelente” +
“Bueno” (Total encuestados — Respuestas “No aplica”)

: Verde: 70 % - 100%
RANGOS DE VALORACION Amarillo: 36%- 69%

Rojo: 0% - 35%
Informadores Turisticos: Lina Maria Hernandez — Lyda Marcela
Garzén- Maria Fernanda Valentin — Myriam Bello Sastre.

RESPONSABLE DEL ESTUDIO
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Myriam Elvira Bello Sastre

LIDER DEL PROCESO Coordinadora de Turismo de Cajica

Para el andlisis de la encuesta se consolida la informacion en un archivo de Excel que
contiene todas las respuestas, se tabula la informacién de cada pregunta y se realiza la
observacién respectiva de todos los niveles de satisfaccion.

Los resultados arrojados por la encuesta aplicada a 17 turistas, visitantes y lugarefios,
fueron evaluados a partir de los siguientes cinco criterios de calificacién:

e Malo.
e Bueno.
e Regular.

e Excelente.
e (N/A) No aplica.

¢Cudl es el nivel de satisfaccion del recorrido Turistico?
17 respuestas

@ Regular
@ Malo
' Bueno
@ Excelente
| Regular Malo Bueno Excelente | Satisfaccién
1 0 8 8
5.9% 0 47 1% 47.1%

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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¢Como califica la experticia del informador turistico?
17 respuestas

@ Regular
@ Malo
' Bueno
@ Excelente
Regular Malo Bueno Excelente | Satisfaccion_
1 0 7 9 T o
5.9% 0 41.2% 52.9%
;.Recomendaria usted el recorrido turistico?
17 respuestas
® si
@ No
Sl NO _Satisfaccion
16 1 : ‘.A.'__»‘ 40/ : : . ‘I‘;‘
94 1% 5.8% TR

Acciones de mejora:

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca @ b
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e Se observo un comportamiento particular en la participacién de los turistas, habitantes
y visitantes en la aplicacién de la encuesta de satisfaccion, toda vez que fueron 17
encuestados en el primer semestre de 2023, que corresponden al 22.1% de las
personas atendidas en recorridos turisticos;( teniendo presente que se atendieron 130
personas. Es decir, que el 77.9% de las personas tendidas dejaron de responder la
encuesta.

e Se reconoce el buen nivel de participacion en los (10) diez recorridos turisticos
realizados se atendieron (130) personas, con un promedio de turistas atendidos de 13
personas por recorrido; cumpliendo la normatividad turistica.

e Es valido resaltar el cumplimiento del cronograma proyectado para el primer semestre
(13) recorridos, en un 76.92%, resultado de los (10) diez recorridos realizados.

* Se evidencia la necesidad de una accién de mejora para reforzar el personal en el
Punto de Informacién, con el fin de generar mas alcance en los eventos institucionales
y ofertar los recorridos turisticos en los eventos privados que vende la Coordinacién del
Centro Cultural y de Convenciones de Cajica, siendo esta |a oportunidad de posicionar
el turismo MICE (Turismo de incentivos, congresos y reuniones), en el Municipio de
Cajica, ya que es un representante importante en la Provincia de Sabana Centro y en
el departamento de Cundinamarca.

Conclusiones:

e Lapregunta con mas alto indice de satisfaccién es la pregunta nimero 1 con un 94.2%:
esta pregunta hace énfasis en el nivel de satisfaccion en relacién con el recorrido
realizado, expectativas cubiertas por la informacién técnica entregada, informacion de
cultura general del Municipio, generando apropiacién y sentido de pertenencia con el
territorio.

* En un segundo nivel de buena satisfaccion ests las preguntas numero 2 y 3 que
evidencian un 94.1%, las cuales se refieren a la experticia del informador turistico yla
promocion de los recorridos respectivamente.

=S
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e Por otra parte, la pregunta con la mas baja satisfaccion es la pregunta numero 7 que
obtuvo un nivel de satisfaccién de 53.2%; es necesario que se documenten acciones
de mejora por parte de la Coordinacion de Turismo y el equipo de informadores del
Punto de Informacion Turistica, con el fin de mejorar el alcance de los habitantes,
turistas y visitantes con las redes sociales de Turismo Cajica.

e Sereconoce el nivel actual de satisfaccién en un promedio del 94.13% por parte de los
17 encuestados en el primer semestre de 2023, lo cual pone en evidencia los resultados
de estrategias en la WEB, como cronograma de recorridos a raiz del acercamiento de
la comunidad en el Punto de Informacion Turistica.

e Debido al traslado del Punto de Informacion Turistica a la plazoleta del centro Cultural
y de Convenciones de Cajicé ,se tomaron acciones de atencion al turista, el Instituto
Municipal de Cultura y Turismo, propuso la estrategia de marca ciudad “CAJICA
SIEMPRE DIFERENTE”, como una medida para fortalecer la comunicacion con sus
usuarios a través de un nuevo canal de atencion; CAJICA SIEMPRE DIFERENTE, ha
permitido llegar de forma oportuna a las comunidad atendiendo, con ayuda de la
Coordinacion de Fomento y Comunicaciones a los usuarios que con anterioridad NO
acudian ni de manera presencial ni virtual a solicitar informacién sobre algun servicio
o proceso referente a la Gestion Turistica del Municipio.

e Gracias a lo anterior se puede evidenciar que el 94.13% del total de las preguntas
presentan un buzn nivel de satisfaccion. Por lo anterior se evidencia una experiencia
agradable a las personas de diferentes edades que hacen parte de los recorridos
turisticos, promocionando al Municipio como destino Turistico.

e Un 5.87% del total de las preguntas presentan un nivel permisible, situacion que lleva
a realizar un acompafamiento mas detallado a los procesos que se ven involucrados
en estas 3 preguntas que se reflejan un porcentaje de satisfaccién por mejorar, lo
anterior esta relacionado a los informadores turisticos, perfil del cliente, expectativa de
las personas, la promocion de los recorridos, campanas de posicionamiento de Marca

Ciudad y promocion de los diferentes eventos institucionales, abriendo espacios para
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realizar espacios de recorridos turisticos en los eventos No Institucionales, ampliando

el alcance en posicionamiento de destino turistico y de producto turistico.

g) Encuesta de satisfaccion de los usuarios sobre las actividades lideradas por el

proceso de Gestién de la Red de Bibliotecas publicas de Cajica y sus servicios:

Con el objetivo de medir los niveles de satisfaccion al cliente de los usuarios de la Red

Municipal de Bibliotecas Publicas de Cajica, se implementaron dos sistemas de medicién,

el primero, una encuesta que evallia los servicios bibliotecarios, y el segundo, para medir

los programas y actividades.

Dicho esto, se presentan a continuacion los resultados de las encuestas para el primer y

segundo trimestre de 2023, con las siguientes preguntas sobre los servicios bibliotecarios:

Nombre
Correo electrénico

Numero de teléfono

NS ORE SN a

¢ En cual de nuestras actividades participé?

¢Cual de las bibliotecarias dirigio la actividad?

¢ Como califica su experiencia durante la actividad?
¢Se cumplieron sus expectativas frente al desarrollo de Ia actividad?
¢Como califica el desempefio del personal durante la actividad?

Se recibieron 59 registros de encuestas con los siguientes resultados:
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¢En cudl de nuestras actividades participé? Seleccione una opcién

Visita Guiada - Taller lectura (Colegios) —o o

Tertulia poética

e S B T O A e e

Hora de cuento

Festival de cine y literatura 2023 0

Extension bibliotecaria

Estimulacién Temprana B

Bibliovacaciones S s R R i

ol ? 4 A B 10 12 14 1R 1R

¢Como califica su experiencia durantela
actividad?

Bueno Excelente
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Cajicd - Cundinamarca @::.
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¢Resolvid sus necesidades de informacién?

25
20
i5

10

S

éCémo le parecid la atencién?

i8
16
14
12
10

2 E
0 . B !

Buena Bueno Excelente Mala Podria Regular
mejorar

¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar nuestros servicios? (SIC)

» Felicitaciones a Nazly por su colaboracién y excelente trabajo pedagégico en la
promocion de lectura.
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e Fue una actividad muy buena y propositiva guiada por Daisy Castillo.
e Continuar con este espacio.

o Tener panitos hiimedos o toallas de papel.

o Super la profe Deisy. Muy creativa y dinamica con cada actividad.

e Utilizar mas herramientas didacticas.

e Solo felicitaciones. Muy buen espacio para los nifios. Se divierten mucho.
e Muy buenas actividades para los nifios.

e Excelente atencion. Salimos felices. Mil gracias.

s Agradecemos a Carolina por su buena disposicién.

e Mayor divulgacion.

e Mayor difusion. Quizas micréfono.

e Los felicito por tanto amor y empefio qué le dedican a cada actividad, mi hija Salomé
Barriga estuvo muy feliz.

e Felicitar a todo el equipo por su arduo y significativo trabajo dentro de las actividades
propuestas para el fortalecimiento del ocio y aprovechamiento del tiempo de
nuestros nifios y nifas.

e Solo agradecer la dedicacién y compromiso de las personas encargadas de la
actividad.

o Excelente §) todo muchas gracias y dios los bendiga .

e Lo realizaron con mucha responsabilidad ya qué tenian a su cargo de nuestros
preciosos hijos y/o nietos CORDIAL SALUDO Y MUCHAS GRACIAS.

e Gracias por su excelente actitud, las actividades y el empefio de las bibiotecarias
por qué nuestros chiquitos tengan unos dias muy entretenidos, educativos y
divertidos. Dios los bendiga y que puedan continuar con este espacio por mucho
tiempo mas. Gracias.

e Muchas gracias por las actividades los nifios estuvieron muy contentos.
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e Mil Felicitaciones, y un agradecimiento muy grande. Las actividades muy bien
desarrolladas, excelentes vivencias para los chiquis. Muy organizado, y de una
excelente calidad.

* Los nifios siempre muy seguros y el trato de la profes y de los chicos de servicio
social fue excelente.

* Que tengamos la oportunidad de volver a participar.

* Felicidades por la programacion y la ejecucion de la misma, son un buen equipo de
trabajo.

* Muy buenas las actividades.

* Excelente y muchas gracias por esas actividades.

¢le parecieron adecuadas y suficientes las colecciones bibliotecarias existentes?

25

15

S
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¢ Que

{Conoce los programas que ofrece la Red Municipal de Bibliotecas de Cajicd?

tipos de libros o titulos concretos le gustaria encontrar en su biblioteca?

Matematicas bachillerato.

Libros de Autoayuda de autores como Louis Hay y sagas completas para jovenes.
Novela.

Todos.

Geopolitica, educacién intercultural, historia reciente de Colombia y Latinoameérica.
De historias de Vida de personajes, a emular.

Sobre matematicas.

Libros de estrategia, motivacion Alessandro y de educacion financiera.

Motivacion personal.

Lecciones de Estoicismo.

No cosas de Chu Han.

El aroma del tiempo Chul Han.

Infantiles, traigo a mis hijos.

Desarrollo infantil, arte, novelas.

Novelas policiacas.
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¢ |nfantiles.

e Misterio, drama, etc.

e Solo hago uso de las instalaciones.

* El diario de Ana Frank Hago uso del espacio de la biblioteca.

Conclusiones y acciones de mejora:

* Los resultados registrados muestran una importante aceptacion de los programas y

servicios de la RBPC por parte de los usuarios.

» Los resultados muestran que hace falta mas divulgacion de los servicios y programas,

ello en parte debido a que durante el primer semestre no fue posible contar con las

redes sociales propias de la RBPC, las cuales fueron restauradas hace pocas

semanas.

* Los usuarios muestran preferencias claras sobre las actividades orientadas a la franja

infantil. Es una solicitud comdn la necesidad de actualizar las colecciones de la RBPC.

h) Encuesta de satisfaccién de los usuarios sobre el desempeiio del proceso de

atencion al ciudadano:

El presente informe, tiene como proposito el andlisis y seguimiento de la encuesta de

satisfaccion de la ventanilla Gnica del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica,

para el primer semestre de 2023, las cual se envia mediante link en cada correo de

respuesta o envié de informacién en general,

tanto para los solicitantes como para las
diferentes dependencias de la administracién municipal.

Teniendo en cuenta las encuestas de satisfaccion diligenciadas por los usuarios del

Instituto, a través del enlace enviado por medio de las respuestas y los oficios de salida del

Instituto se hace el andlisis sobre el ntimero de encuestas diligenciadas en los meses del

primer semestre del afio 2023:

e
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Encuestas de satisfaccion
Mes Repuestas

Enero 8

Febrero 6
Marzo 8
Abril 9
Mayo 1
Junio 1
Total 33

3% 3%

I Enero

28% © Febrero

o Marzo
Abril

= Mayo

E Junio

24%

Teniendo en cuenta la tabla y la grafica anterior, se evidencia que se diligenciaron treinta y
tres (33) encuestas en el primer semestre del afio 2023, en donde para el mes de enero se
diligenciaron ocho (08) encuestas, teniendo un porcentaje del veinticuatro (24) por ciento,
para el mes de febrero se diligenciaron seis (06) encuestas, teniendo un porcentaje del
dieciocho (18) por ciento, para el mes de marzo se diligenciaron ocho (08) encuestas,
teniendo un porcentaje del veinticuatro (24) por ciento, para el mes de abril se diligenciaron
nueve (09) encuestas, teniendo un porcentaje del veintiocho (28) por ciento, para el mes de

mayo se diligencio una (01) encuesta, teniendo un porcentaje del tres (03) pro ciento, y para

Direccién: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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el mes de junio se diligencio una (01) encuesta, teniendo un porcentaje del tres (03) pro
ciento.

Encuestas por género:

A continuacion, se hace el analisis del diligenciamiento de las encuestas de satisfaccién en
el primer semestre del afio 2023, a continuacion, con la tabla y la grafica correspondiente
al analisis de la informacién suministrada.

DILIGENCIAMIENTO POR GENERO
HOMBRE 12
MUJER 20
OTRO 1
TOTAL 33

1% ,0,03%

36%

= HOMBRE :MUJER :OTRO

Teniendo en cuenta la tabla No 2 y la grafica No 2, donde se encuentra la informacioén del
diligenciamiento de las encuestas por género, se evidencia que un total de doce (12)

hombres realizaron el diligenciamiento de la encuesta, teniendo un porcentaje del treinta y
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Calicd - Cundinamarca
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seis (36) por ciento, veinte (20) mujeres realizaron el diligenciamiento de la encuesta,

teniendo un porcentaje del sesenta y un (61) por ciento, y se realizé un (1) diligenciamiento

de la encuesta por una agrupacion, es por esto que se coloca como mixto, teniendo un

porcentaje del tres (03) por ciento.

Tiempo de espera

Para el andlisis del tiempo de espera se tomaron los aspectos de excelente, Bueno y

Regular, como se muestra en la siguiente tabla y grafica, se determina un tiempo de espera

se determina como la rapidez al momento de hacer el tramite de radicacién en la ventanilla

Unica del instituto, donde se pudo analizar lo siguiente.

Tiempo de Espera
Excelente 23
Bueno 9
Regular 1
Total 83

3%

= Excelente
= Bueno

= Regular
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Teniendo en cuenta la tabla No 3 y la grafica No 3, donde se encuentra la informacién del

tiempo de espera (rapidez), en la radicacién de las solicitudes en la ventanilla tnica del

Instituto, donde se evidencia que veintitrés (23) personas afirmaron que la rapidez es

excelente, teniendo un porcentaje del setenta (70) por ciento, nueve (09) personar afirmaron
que la rapidez es buena, teniendo un porcentaje del veintisiete (27) por ciento, y una (01)

persona afirmo que la rapidez es regular, teniendo un porcentaje del tres (03) porciento.

Cortesia:

Para el analisis de la cortesia en la ventanilla Unica, se tomaron los aspectos de excelente,

Bueno y Regular, como se muestra en la siguiente tabla y grafica, donde se pudo analizar

lo siguiente.
CORTESIA
Excelente 23
Bueno 9
Regular 1
Total 33
3%

m Excelente
# Bueno

“ Regular
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Teniendo en cuenta la tabla No 4 y la gréfica No 4, donde se encuentra la informacion de
la cortesia brindada en el momento de atender cualquier tipo de solicitud en la ventanilla
Unica, donde por medio del diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion se evidencio
que, veintitrés (23) personas calificaron la cortesia como excelente, teniendo un porcentaje
del setenta (70) por ciento, nueve (09) personas calificaron la cortesia como buena,
teniendo un porcentaje del veintisiete (27) por ciento, y una (01) persona calificé la cortesia

como regula, teniendo un porcentaje del tres (03) por ciento.

Para la pregunta: ; Considera usted que en la Ventanilla Unica se tramitan los documentos

con eficiencia y transparencia?

Hubo un total de treinta y tres (33) respuestas afirmativas con una observacion de un
usuario, el cual dijo: “Aunque mi respuesta no fue el "NO" quisiera pedir que la respuesta
que me enviaron al correo fuera mas detallada porque me dan un numero, pero no me dicen
si es posible mi peticion o no. Tampoco me dicen qué proceso debo seguir para arrastrar
ese pago en el proximo semestre”; dicho esto, se hara la recomendacion al contratista de
ventanilla Gnica, para que al momento de dar la respuesta sea mas claro con la informacién
del nimero del radicado, el cual es enviado al usuario en cuanto se ingresa su solicitud al
aplicativo Sysman, y que la respuesta sea mas de fondo y a detalle, para solucionar las

inquietudes que pueda presentar un usuario.
Satisfaccion general

Para el andlisis de la satisfaccion en general de los servicios prestados en la ventanilla
Unica del Instituto, se tuvo en cuenta el diligenciamiento de las treinta y tres (33) encuestas
de satisfaccion realizadas en el primer semestre del afio 2023. Donde se tuvieron los

siguientes resultados.

Satisfaccion General
Excelente { 18
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Bueno 14
Regular 1
Total 33

W Excelente

“ Bueno

55% “ Regular

Teniendo\en cuenta la tabla No 12 y la grafica No 11, donde se encuentra la informacion de
la satisfaccion en general de los servicios prestados en la ventanilla tnica, donde por medio
del diligenciamiento de la encuesta de satisfaccidon se evidencio que, dieciocho (18)
personas calificaron el servicio como excelente, teniendo un porcentaje del cincuenta y cinto
(85) por ciento, catorce (14) personas calificaron el servicio como bueno, teniendo un
porcentaje de cuarenta y dos (42) por ciento, y una (01) persona califico el servicio como
regular, teniendo un porcentaje del tres (03) por ciento.

Conclusiones y acciones de mejora:

* Se debe ser mas preciso y claro en |a respuestas para que las mismas sean de fondo
y cumplan a satisfaccion con las solicitudes de los usuarios.

» Se debe seguir vigilando de cerca el cumplimento de los tiempos de espera en la
respuestas.
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e Se debe aumentar la cobertura de la encuesta dado que en relacién a la cantidad de
usuarios atendidos el total de encuestados no es una muestra tan significativa, sin
embargo si nos evidencia una tendencia.

e Se deben promover capacitaciones con el equipo de atencion al cliente para el manejo

de poblacién denominada diversamente habil.
4.2 GRADO EN QUE SE HAN CUMPLIDO LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

A continuacién me permito describir el cumplimiento de los objetivos en lo que respecta al
1° semestre de 2023; sin embargo, cabe anotar que estos resultados no son del todo
contundentes en su totalidad dado que muchos de los indicadores tiene una periodicidad
anual y apenas se esta analizando la mitad del afio.

Para mayor detalle se puede consultar la matriz de indicadores de calidad 2023 con el nivel
de cumplimiento por cada indicador de proceso en el siguiente link:
https://cloud.culturacajica.gov.co/s/ebY73KYG2SioyoB

4.3 DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DE LOS SERVICIOS

PLANEACION INSTITUCIONAL Y CALIDAD

Para el desarrollo de las auditorias internas se procedio a diligenciar el formato EST-PIC-
PC-006-FM-001 FORMATO PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA / 2023 agendando asi
las reuniones con cada lider del proceso, dandole cumplimiento al 100% del cronograma

que se describe a continuacion:
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Objetive Genaral:

Objatives del Programa da Auditoria:

Alcance dal Programa:

Duracién:

Documentoa da Rafarencia:

Determinar la adecuacidn y cumplimiento de los requisiios de norma de la organzacidn, del cliente y reglamentarios dentro de las
1es planif] y comose iene de manera eficaz.

Corregir las ancmalias que se puedan presentar en el desarrolio de los precesos con el fin de garantizar una mejora continua de nuestros
procesos.

Cubre todos los procesos del Sistema de Gestibn de Calidad del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

I
I
l
|

2,5 meses —|

Documentacion del SGC.

CRONOGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS
2023
ITEM EJE PROCESO
Ene. Fab, Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sapt. Oct. Nov. Dilg
GESTION DEL 4110412023
1 MISIONAL
TURISMO 0:00 AM
) MISIONAL GESTION DEL Tiliyanas
PATRIMONIO 2100 AM
16/05/2023
3 SSIONAL GESTI?;JAI‘J:E LAS
11:00 AM
27/04/2023
4 MISIONAL GEST';’:M%E Lhs
9:00 AM
G. DEL FOMENTO osigia0zs
5 APOYO
GULTURAL 2:00/AM
p s 6. JURIDICA 1310812023
CONTRACTUAL oi00 AN
13/0812023
7 APOYO G.FINANCIERA
0:00 AM
G. DEL TALENTO posiaon
8 APOYO
HUMANO 00T
24/04/2023
9 APOYO G. DOGUMENTAL
9:00 AM
6/06/2023
10 APOYO G. DE ALMACEN
11:00 AM
2110412023
n | o | pescunsos
9:00 AM
24/04/2023
G.DE
12 APOYO
COMUNICACIONES i
12/08/2023
B | sovo | B AGANS
11:00 AM

Luego de esto, y producto de las no conformidades y oportunidades de mejora detectadas
en las auditorias internas antes mencionadas, se formulé un segundo cronograma de
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seguimiento con el fin de asegurar la mejora continua y dar por cerrados los hallazgos
detectados con los lideres de cada proceso que asi lo necesitara, el cual me permito
describir a continuacion:

Objative Goneral: ‘ Identificar el clerre de las No conformidades y la adopeién, de ser el caso, de las cportunidades de mejora. |
Objotivos del Programa do Auditaria; | Corregir las anomallas que se puedan presentar en el desarrn!\op?:;::opsmcesus cen el fin de garantizar una mejora continua de nuestros l
Alcance dol Programa: | Cubre todos los proceses del Sistema de Gestién de Calidad del Instiuto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica. l
Duracién: 2,5 semanas |
Documentos de Referencia: l Documentacién del SGC. 1
CRONOGRAMA ANUAL DE AUDITCRIAS
2023
ITEm EJE PROCESO =
Ena. Fab. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sapt. Oct. Nov. Dic
GESTION DEL SNz
MISIONAL TURISM
o 9:00 AM
1
5 — GESTION DEL e
PATRIMONIO 11:00 AN
3110712023
3 MISIONAL GESTILS:ADCE Las
11:00 AM
/08/2023
GESTION DE LA %
4 MISIONAL RB|
L 9:00 AM
0
G.DEL FOMENTO 2/08/2023
5 APOYO TUR.
CULTURAL 11:00 AM
G.JURIDICA
023
% AGE CONTRACTUAL, 2oL
FINANCIERA Y B:00 AM
TALENTO HUMANO
04/08/2023
7 APOYO G.DOCUMENTAL
8:00 AM
04/08/2023
8 APOYO G. DE ALMACEN
11:00 AM
0810872023
9 APGYO GOMUP(IEI'CUAECIONES
8:00 AM
in p— .DE ATENCION e
DEL CIUDADANO B:00 AM
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NO CONFORMIDADES:

A continuacién me permito describir los hallazgos de la auditoria interna sobre la
generalidad de los procesos que conforman el sistema de gestion del Instituto Municipal de

Cultura y Turismo de Cajica:

Gestidn del Turismo:

- Los objetivos definidos dentro del manual del proceso no son coherentes con la
misionalidad de la coordinacién. (8.1 PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONAL)

- No esta definido con claridad en el manual del proceso el papel de la coordinacion
en la verificacién de los servicios ofertados y el cumplimento de la normatividad
vigente de los PST. (8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS).

Gestion Documental:

- No se cuenta con evidencia el acta de transferencia del archivo de gestién, a la PU:
por lo cual se sugiere organizar de manera clara, cronolégica, detallada y firmadas
todas las actas que correspondan a la entrega de la custodia del archivo de gestion.
Es importante aclarar que solo se solicité esta evidencia y no se contaba con la
misma, sin embargo, se debe verificar contar con el total de las mismas. (7.5.3
CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA).

- No se evidencia la aplicacién de la GTC 185 tal y como se describe en el AP-GD-
MN-001 MANUAL DE GESTION DOCUMENTAL INSTITUTO MUNICIPAL DE
CULTURA Y TURISMO DE CAJICA, razén por la cual se debe actualizar el manual
dado que existen muchas actividades que no se ven reflejadas o no son coherentes
con la realidad, tales como la socializacion de los lineamientos que reglamentan el

archivo de la entidad a los colaboradores, los requisitos para los préstamos de

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajicd - Cundinamarca
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documentos del archivo central y de gestion, la estandarizacién de las TRD, la
aplicacién de las hojas de control, los documentos electronicos, la mencién de los
formatos del proceso y sus momentos de diligenciamiento, etc. (4.4.1 Numeral a, b,
cye).

- No se evidencia un registro organizado y controlado de las actas de entrega de
transferencia documental hecha por los lideres de los procesos de manera
organizada donde se clasifiquen por afios y procesos. (7.5.3 CONTROL DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA).

- No se evidencia algunas firmas en las actas de transferencia documental al archivo
central de 2022. (7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA).

- No se evidencia el uso del AP-GD-MN-001-FM-004 FORMATO ROTULO DE
IDENTIFICACION DE ESTANTERIA DE ARCHIVOS en todas las estanterias que
hacen parte del archivo. (4.4.1 Numeral a).

- No se evidencia el andlisis del indicador “Control de préstamo de Documentos” en
lo que corresponde al 1° trimestre de 2023. (9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION,
ANALISIS Y EVALUACION).

Gestion de comunicaciones:

- No se cuenta con evidencia un registro organizado de todas las solicitudes por
BRIEF razén por la cual no existian evidencias de las respuestas oportunas del total
de los mismos, por lo cual se sugiere un formato que contenga el inventario de
seguimiento a las solicitudes por BRIEF donde se registren las fechas de ingreso de
la solicitud, el area solicitante, el tiempo maximo de respuesta, el responsable del
equipo de la solicitud, el link de la evidencia final de la solicitud y demas informacion
relevante que permita realizar un seguimiento preciso de las solicitudes y evidencia
de su cumplimiento. (8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD).

- No se evidencia la existencia de un documento (manual) que defina items

especificos y actividades concretas del desarrollo del proceso como el

Direccion: Calle 1A #0-40
Cajica - Cundinamarca % \ FARIO
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relacionamiento de medios, la manera de divulgacién, las caracteristicas y
metodologia de los cubrimientos, el manejo de redes sociales y demas servicios que
se ejecuten desde el proceso. (7.5 INFORMACION DOCUMENTADA).

Gestién del fomento cultural:

No se cuenta con evidencia de la retro alimentacion de cada evento ejecutado hasta
la fecha con el fin de identificar oportunidades de mejora en cada uno de ellos,
dejando evidencias de las reuniones con actas con los involucrados, conclusiones
y compromisos producto de las evaluaciones. (9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION,
ANALISIS Y EVALUACION).

No se evidencia el uso de los formatos AP-GFC-PC-001-FM-001 PROGRAMACION
DE EVENTOS INSTITUCIONALES DE GRAN FORMATO, AP-GFC-PC-001-FM-
002 FORMATO DE AGENDA Y LOGISTICA, AP-GFC-PC-001-FM-003 FORMATO
DE INVITADOS y AP-GFC-PC-001-FM-004 FORMATO CONTROL DE
PUBLICIDAD DE EVENTOS usando formatos que aunque contengan la misma
informacién no son los controlados y estandarizados desde el SGC para el proceso.
(7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA).

No se evidencia el uso de los formatos del proceso de gestion del fomento cultural
razon por la cual se deben actualizar los formatos y evaluar la posibilidad de crear
un formato Unico, dando de bajas los actuales en caso de considerarlo oportuno.
(7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA).

No se evidencia desde el 2022 el funcionamiento del Consejo Municipal de Cultura.
(8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS).
Se evidencia la implementacién de las encuestas de satisfaccién para el evento del
aniversario y artistas independientes pero con un registro no significativo dado que
solo se cuenta con 16 registros en un vento de caracter masivo de 3 dias, razoén por

la cual se debe exigir al operador el registro de muestras significativas con el fin de
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obtener un sondeo de la satisfaccion de la comunidad. (9.1.2 SATISFACCION DEL
CLIENTE).

Gestion de almaceén:

=3

No se evidencia la ejecucién del arqueo con la periodicidad mensual definitiva en el
documento AP-GA-PC-001 PROCEDIMIENTO DE ENTREGA Y CONTROL DE
INVENTARIO DE BIENES. (9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION y 7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA).

No se hace el uso de formato AP-GA-PC-005-FM-001 FORMATO RELACION DE
BIENES PARA SU BAJA con la versidon correspondiente al proceso. (7.5.3
CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA)

Gestion de atencion al ciudadano:

No se cuenta con evidencia de la socializacion del manual al equipo de atencion al
ciudadano y mucho menos de los protocolos para atencion a personas en condicion
de discapacidad impidiendo asi la correcta prestacion del servicio y la falta de
herramientas para exigir a los encargados de prestar estos servicios la
implementacién de los protocolos descritos dentro de la documentacion. (7.2
COMPETENCIA)

Se debe ampliar el analisis del primer trimestre de los indicadores dado que la
informacién que se menciona es demasiado concreta y no describe las dificultades
del proceso ni el pan de accién para la mejora continua. (8.1 SEGUIMIENTO,
MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION y 7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION
DOCUMENTADA).

No existe una trazabilidad precisa entre las PQRS que entran y las respuestas que
se emiten, dado que se asigna un nimero diferente al ingreso y a la salida, haciendo
muy dificil realizar una trazabilidad exacta; actualmente al momento de solicitar ver

el seguimiento de una respuesta debe hacerse mediante al correo buscando de
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manera intuitiva con las fechas pero esto puede tardar mucho tiempo y no ser
preciso el seguimiento. Dicho esto se sugiere manera una base de datos en Excel
de manera paralela donde se ingrese a cada PQR el consecutivo de entra y el de
salda correspondiente a la respuesta y hacer mas sencillo la verificacion de su
trazabilidad y tiempos de respuesta. (8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD).

Gestion de la red de bibliotecas municipales:

No se evidencia el uso del formato MIS-GBM-PC-003-FM-001 FORMATO DE
REGISTRO PRESTAMO MALETA VIAJERA. (7.5.3 CONTROL DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA).

Gestién del patrimonio:

No todas las actas del comité curatorial cuentan con todas las firmas y listas de
asistencia, ni estdn organizadas en un archivo centralizado. (7.5.3 CONTROL DE
LA INFORMACION DOCUMENTADA).

No se cuenta con una muestra significativa de encuestas de satisfacciéon en
proporcion al nimero de actividades; por tanto, se debe promover y garantizar que
al menos el 50% de los asistentes a los talleres de patrimonio las diligencien. (9.1.2
SATISFACCION DEL CLIENTE).

A continuacion, me permito describir el estado de todas las no conformidades descritas
anteriormente:
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA Y TURISMG DE CAJICA
PLANEACION INSTITUCIONAL Y CALIDAD
FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO
CODIGD. EST-PIC-PC-006-FNHI0D 1 VERSION; 002 FECHA: 28/05/2022 | PAG.1 DE 1
ACCIGN DE INDICADOR DE GUMPLIMIENTD |MECANISMO DE | RESPONSABLE TIEMPO
NO. PROCESO NC CONFORMIDAD MEJORAMIENTO SEGUIMIENTC DEL OBSERVACIONES
INTERNO SEGUIMIENTO
FORMULA CONCEPTO INICIO | TERMINO
Los objetivos definkdos dentro del | o0 .
y anglists de " 3
manual del progeso Ao son Modificacion del Objetivos del Verificacion del Coordinacién de 1
1 |GESTION DEL TURISMO coherentes con la misionabdad ""F‘““ ¥ manual manual del proceso) documente Turisme TR | Syeres
8 ' aondihacion, respectivos ajustes
No estd definido con claridad en
al manual dai procaso el papel | Revision y andlsis del De:;rl::‘::a‘ﬂ::ru
2 GESTION DEL de la goordinacidn en la Formato de \isitas de | Modificacién del SR Verificacién del Coordinacién de vioaza | 3vores
TURISMO verlicacion de los servicios Prestadores de manual i documento Turismo :
ofertados y el cumplimento de la | Servicios Turisticos o YartoRgRn ok
nefmatividad vigente de los PST. los PST.
No se cuenta con evidenca el
acta de transferencia del
archivo de gestin, ala PU; por
lo cual se sugere organizar de
‘manera clara, cronolégica,
detallada y firmadas todas las
Cenformacién de | carpeta de actas .
GESTION &ctas qua copspondan alta Consolidar todas las |la carpeta fisica de | de trasferencias Trévieios Téemen
3 entrega de la custodia del semestralde fas | Administratvo— | 24/04/23 | 4/08/23
DOCUMENTAL actas de transferencia actas de documentales par
archivo de gestién, Es Wanciarshci s carpetas. Daniel Baena
importante aclarar que solo se = s
solicite esta evidenciay no se
contaba can la misma, sin
embargo, se debe verificar
cantar con el total de las
mismas,
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No se evidencia la aplicacion
de la GTC 185 tal y como se
describe en el AP-GD-MN-001
MANUAL DE GESTIONN
DOCUMENTAL INSTITUTO
MUNICIPAL DE CULTURA Y
TURISMO DE CAJICA, razén
por la cual s8 debe aclualizar el
manual dado que exisien
muchas aclividades qus no se
ven reflejadas o noson Actualizacion del
i coherentes con la realidad, " m:nual de Gestion Envlo da fa i Técnico
GESTION tales como fa de | A C ! con Administrativo -
DOCUMENTAL los lineamientos que de gestion documental| referencia ala Menual sotuilizsde aolu:l:zixrn 2 Daniel Baena y
reglamentan el archivo de la produccion Calidad
entidad a los colaboradores, los dacumental
requisitos para los préstamos
de documentas del archivo
central y de gestidn, la
estandarizacién de las TRD, la
aplicacién de las hojas de
control, los documentos
electrénicos, [a mencidn de los
formatas del proceso y sus
mamentos de diligenciamienta,
alc.

2404723 | 5/05/23

No se evidencia un registro
organizade y controlado de las
actas de entrega de Conformacién de | carpeta de actas Revisién Fachls
GESTION transferencia documental hecha | Consolidar todas fas [la carpeta fisica de | de trasferenclas &
5 DOCUMENTAL por los lideres de los procesos | actas de transferencia actas de decumentalss por semestral defas | Adminstratvo -~ | 2404123 | 9/05/23
4 carpetas Danisl Baena
de manera organ ada dende transferancias vigencias
se clasifiquen por afios y
procesos.

Carpeta de actas

Nass avidénci Blgunas efids Reaizar delrasferencias | Revisién Téanico
GESTION enlas aclas de transferencia | Consolidar todas las Iy o i

¢ DOGUMENTAL documental al archiv tral |actas de transferencia | "°° Aol por daky = || 2uotizs!| sk
de 2022 e Y najetens firmas. vigencias con carpelas Danlel Baena

3 anexos y firmas.

No se evidencia el uso del AP-
GD-MN-001-FM-004
Actualizar .
F%"E‘Iﬁﬁfﬁnﬁ%ﬁkﬂoﬁs Actualizar el manual documeantos Dar de bajaal  |Aprabacién de las A dm:::‘::v - 24104123 0105123
ESTANTERIA DE ARCHIVas | 98 9estién decumental dunirr:’eﬂr‘:ambu formato, nueyas versiones Daniel Bagna
en todas las estanterias que B
hacen parls del archivo.

No se evidencia el anaiisis del Revisién
GESTION indicador *Cantrol de préstama Andilsis de los Dikgenciamienta Indicadores Técnico

frimestral del

a de Documentos® an fo que Z trimestral def actualizades y Adminisirative - 24/0423 9/05/23
DOGUMENTAL correspande al 1° trimestre de Iniaadores indicadar anaizados fidcasior yau Daniel Baena
S 2023, andlisis

GESTION
DOCUMENTAL

No se cuenta con evidencia un
regisiro organizado de todas las
solicitudes por BRIEF razén por
la cual no existlan evidencias
de las respuestas oportunas del
total de los mismos, par lo cual
se sugiere uh formate que
conlenga el inventarlo de
GESTION DE :n?-gf‘;;tl‘g: fﬁ:::::g‘édﬁﬂ Cremcién de formoty Haviakin )
9 COMUNICACIONES a5 lechas de ingreso dala de seguimiento qn Formata Formato peribdica del Ricarda Quircga /05123 B/06/23
salicitud, el érea salicitante, el solickudes de Brief formata,
fismpa méximo de raspuesta, el
responsable dal equipe de la
solicitud, ellink de la avidencia
final de la sclicitud y demds.
infarmacién relevante que
permita realizar un seguimiento
Ppreciso de las solicltudes y
evidencia de su cumplimianto.

Na se evidencia la existencia de
un documenta (manual) que’
defina items especlficos y
actividades concretas dal
desarrallo del procesa como al
GESTIONDE | relacicnamiento de medios, a | °¥ECCIén manual de

: Revisién del
GOMUNICACIONES | manera de dvulgacisn, las Fostinge Dicuniants Decumente documante | Fieardo Quiraga | 30523 | 1orosiza

¥
de los cubrimientos, el mansjo
de redes sociales y demas
servicios que se ajecuten
desde el proceso,
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No se cuenta con evidencia de
la retro alimentacion de cada
evento ejecutado hasta la fecha | Realzar reunién en la Namero de
GESTION DEL con ¢l fin de identificar ‘semana posterior de eventas VS
11 FOMENTO cportunidades de mejora en realzado el eventa B e Numgm de actas. Actas de John Fredy saosia | avoams P usriitarstiercing
cada uno de eflos, dejando con anima de ¥ evidencias de reuniones Garavita
CULTURAL
evidencias de las reuniones con | evaluarlo y determinar las reuniones de
actas con los involucrados, acciones de mejora. evaluacion.
conclusiones y compromisas
producto de las evaluaciones.
No se evidencia el uso de las
formatos AP-GFC-PC-001-F M-
001 PROGRAMACION DE
EVENTOS INSTITUCIONALES
DE GRAN FORMATO, AP-
GFC-PC-001-FM-002
FORMATQ DEAGENDAY "
GESTION DEL LOGISTICA, AP-GFC-PC-001- 'n';'lu::r'l?:nd::s Fi i Formato Formatr John Fred;
12 FOMENTO FM-003FORMATODE | o 7ee e SO Hhanoiatos s | 1smers | 2508125 | - Por verificar svidenciss
CULTURAL INVITADOS y AP-GFC-PC-001-] ™ by 9 gent
FM-004 FORMATO pers
CONTROL DE PUBLICIDAD
DE EVENTOS usando formatos
que aungue contengan fa
mrsma informacién no son los
controlados y estandarizados
desde el SGC para el proceso.
Ampfiar el alcance del
No se evidencia el uso de los manual que hace
formatos del proceso de gestion | parte del procesoy
del fomenta cultural razén por la | - crear el manual de
GESTION DEL Dogumenta Avances
13 FOMENTO cual s deben actualzar ios | geshin defomente | % de avance del | ypnagg parcisles del | Adriana Campes | 100523 | 23108723 | Perverificar ovidencias
formatos y evaluar |a posibiidad | cutural, asl como documento
CULTURAL - implementade documento
de crear un formate Gnico, actualizar y
dando de bajs los actuales en determmnar la
¢aso de considerario opartuna. pertinencia de los.
formatos actuales
Convocar al proceso Avanies
GESTION DEL No se evidencia desde el 2022 | de conformacién del Espacio de Evidencia de la oenvocarina
14 FOMENTO el funcienamiento del Consejo | Consejo por el tiempe | participacion en caonformacion del publicay proceso Adriana Campos | 10/05/23 | 30/07/23
CULTURAL Municipal de Cultura. restante del actual funcionamienta consejo, de canfermsion
gobierno
Se evidencia la impiementacion
de las encuestas de
sansfaccién para el events del
aniversarioy adiston Exigir al operador el
H q control de registro en
independientes peroconun | L o L B
GESTION DEL m?::h;:\:ns:':z:ta::z:al? medda acordala Encuestas por Angliss de las Encuestas John Fredy
15 FOMENTO 8 asistencia (minimo P e s ¥ | 1ewsi2s | 150823
registros en un venta de ¥ evento encuestas. diigenciadas Garavito
CULTURAL ; 30% de encusstados
caracter masive de 3 dias,
sobre labase dela
razan por la cual se debe exigir
g asistencia total dl
al operador ¢l registro de et
muestras significativas con el
fin de obtener un sondea de la
satisfaccion de la comumndad,
No se evidencia la ejacucion
del arqueo cen la periodicidad
i I
GESTION DE ot Recolectar las actas Formatos Formatos Formatos
. ALMACEN s endientes diiganciacos diigenciados | diigenciad CatksRul | 0RES | JMCEE
PROCEDIMIENTO DE B y goncmdd Porspra
ENTREGA Y CONTROL DE
INVENTARIO DE BIENES.
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Se procede a realizar
No se hace el uso de foimato Ia migracién de la
AP-GA-PC-008-FM-001 informacién de los
GESTION DE FORMATO RELACION DE | bienes para su baja sl Formatos Formatos Fermatas
1 ALMACEN BIENES PARA SU BAJA con la formato P ! dil Carlos fuiz | 1106123 | 908123
versidn corraspondiente al correspondiente el
procesa. cual se descargara
del iCloud
Na se cuenta con evidenca de
la socializacién del manual al
equipo de atencién al ciudadano S8 raEkEE b
YAIENa-manos;ce !“ socializacion del
protocolos para atencién a ~
GESTION DE perscnas en condicince. | TR AP0 o8
discapacidad impidiendo as! la i | Acta de evidencia | Acta de evidencla |Acta da evidencia | Daniel E Baena .
® ATENCION AL correcta prestacion del servicio ot taimyey o g de |a socializacién | de la socialzacién | de la soclalzacion Rodrlguez 16105123 | 3008123 Por varificar evidanclas
CIUDADANO aconocer la carta del
y Iafata de herramientas para i
rato digno los cuales
exigir a los encargados de ‘
estdn publcados en la
prestar eslos servicios Ja 4gina del Instituto
implementacién de los #
protocolos descritos dentro de
la documentacién,
Se realiza la
ampliacion del andfsls
Se debe ampliar el andlsis del | de los indicadores, los
primer trimestre de los cuales se cargaron en Seguimiento 1
indicadores dado que la la carpeta dal N° de PQRS mensual para el v 0
1 A(‘al‘EE?iTéEOO':\:?AEL Informacién que se menciona NuxICImlrd contesladas a L:’:(E“SEFNL":E?TTA diligenciamianio Daniel E Bagna 1500523 | 10108023 =
CIUDADANO es demasiado concreta y no Sevaarealzar la tiempa/ N° total de PQR'S dalinforme Rodriguez
describa las dificuitades dal descripeltn de fas PQRS trimestral de
proceso ni el pan de accidn dificultades del indicadores
para la mejora continua. procesoy el plan de
aceldn para la mejora
continua
Se realiza la
& existe una trazabiidad formulacién del
precisa entre las PQRS que farmato para el
entran y [as respuestas que se proceso de
emiten, dado que se asigna un | trazabildad, el cualse
numero diferente al ingreso y a entrego ala
Ia salida, hacienda muy diffcil contratista de
realizar una trazabilidad exacta; | ventanila anica, para
actualmente al momento de hacer el
solicitar ver el seguimiento de diigenciamiento
una respuesta debe hacerse [correspondients por ia
GESTION DE medmnlnlai r.?rren buscando de | contratista, donde sa N° de PQRS EFICIENGIA EN Seguimiento
manera intuttiva con las fachas | diigencia numero de contestadas a semanal de| Daniel E Bagna
* Agﬂéﬂg:&" pero esto pueds tardar mucho | radicacion de entrada, | tiempo/ N* total da LA REF?::{FSS TAA diligenciamiento Rodrigusz 18105723, | 3o/08123 Par verificar evidencias
empo y no ser preciso el fecha de radicacion, PQRS del formato
sequimiento. Dicho esto se hara de radieacién,
sugiere generar una base de | persona quien remite,
dates en Excel de manera dependencia, persona
paralela donde se ingrese a encargads de dar
cada POR elconsecutvode | respuests, fecha del
entrada y el de salda documento, asunto, i
correspondiente a la raspussta plazo dias para
y hacer més sencilo la vencerse, fecha de
verificacién de su trazabilidad y | vencimiento, numero
tiempos de respuesta de consecutiva ds
respuesta,
GESTION DE LA RED Mo se evidencia el uso del Revisidn
formato MIS-GBM-PC-003-FM- | Implementacion del Formato Formato Pperiddica del .
a1 OGS o0t FGRMATO DE REGISTRO formato diigenciado diigenciado formaty | Cocrdinador REPC| 710423 | aioer2s
FRESTAMO MALETA VIAJERA, diigenciado
Solicitud y
No todes a5 actas delcomus | Se0umento delas
GESTIGN DEL curatarlal cuentan con todas fas ruumm:‘pu'r Rdrts ti s Actas, Istados y | Actas, fstados y Digitakzacién de
22 PATRIMONIO firmas y listas de asistencla, ni Shtrdasie da demés evidencias | demds evidencias |las actas y de los Carlos Osorio 20/06/23 1f0sr23 Par varificar evidencins
estan organizadas en un de reunion de reunisn listados
archive centraizado, pateinonis, paca
intagrar un solo
archiva
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GESTION DEL iishe el i confirmacién de Diligenciado can la Carrasco / Juan
PATRIMONIO tanto, se debe promover y

Se crea un grupo de
‘WhatsApp para las
diferentes actividades
Io que hace més
sencilo que se dé
seguimiento a la

participacién y Link formulario

No se cuenta ¢on una muestra

significativa de encuestas de Evidencia de la

5 Al dr
satisfaccion en praporcién al sobcitud de ey Alfinalzar
difi nto

igenciamiento y Sebastién Cortés / cada una

Enk com, L
ol pr:r:dn 7| Kara Romero ac::}ua:des
P Valentina Cavichioll

asistencia y Se encuesta de
comparte el link con la satisfaccién y
encuesta de confrmacidn
satisfaccién

10/0823
garanlizar que al menos el 50%
de los asistentes 3 los talleres
da patrimonio las diligencien

correspondiente

inmediatamente
termmnada la actividad
(no dar espera a que
les participantes la
olviden}

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD 2023

Coémo conclusiones del desarrollo de toda la auditoria interna se emiten las siguientes

observaciones:

Se evidencia una evolucién significativo en la implementacion del Sistema de
Gestién de Calidad para el 2023 con un gran avance en items que no se habian
tenido en cuenta en vigencias anteriores como la identificacién del producto no
conforme, el desarrollo de encuestas de satisfaccién para todos los procesos
misiones y el de atencién al ciudadano y la implementacion de una induccion a los
sistemas de gestion, el cual es fundamental para evidencia la subsanacion de la no
conformidad menor de la auditoria externa ejecutada en febrero del presente afio.
Se evidencia el compromiso por la implementaciéon y uso de la documentacion
correspondiente a cada proceso, generando asi una cultura de la estandarizacion
de los procesos y su permanente medicion y analisis en el impacto del
funcionamiento de la Entidad y la satisfaccion del cliente.

Se debe mejorar el cumplimiento de las fechas asignadas para el desarrollo de las
auditorias de cada proceso dado que tuvieron que realizarse multiples cambios por
parte de los lideres de los proceso.

Como resultado de la auditoria se permite tener un diagnostico general de los

proceso sobre los cuales se debe realizar un especial seguimiento con el fin de
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subsanar sus hallazgos y permitir asi tener un funcionamiento optimo dentro del
mapa de procesos que redunde en la satisfaccién del cliente.

- Se debe realizar un seguimiento estricto al cumplimiento del plan de mejoramiento
y generar estrategias para implementar las acciones de mejora que sea oportunas
para mejorar el desempefio del Sistema de Gestién de Calidad, y por ende de la
Entidad.

SEGUIMIENTO ACCIONES AUDITORIA ICONTEC 2023:

Durante la auditoria del ente certificador se generaré un hallazgos menor, sobre la cual me

permito descrobir el plan de mojoramiento y su cumplimiento:

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 1’:::'1
[ | No - Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s):
No - Conformidad Menor NTC ISO 9001: 2015 521¢c

Descripcion de la no conformidad:

La politica de calidad establecida por la alta direccién no incluye el compromiso de cumplir los
requisitos aplicables.

Evidencia:

La politica de calidad definida por la organizacién en el manual de calidad cédigo: EST-PIC-MN-
001, Versién 4, no incluye en su texto de redaccion el compromiso de cumplir los requisitos
aplicables al sistema de gestién de calidad de Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

(i Evidencia de
Cc
orreccion , . Implementacién Fecha
Ajustar la politica de calidad, incluyendo el DlEEtitiat;
compromiso sobre el cumplimiento de los requisitos @ . sy 28/02/2023
aplicables. ‘ Politica de calidad". ]
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Descripcion de la (s) causas (s)
(Por favor use este espacio para realizar el analisis de causa. Por gjemplo: porgués, espina de
pescado, efc...).
1. Desconocimiento de los requisitos de la norma ISO 9001, en el apartado de la politica.
2. No revisién permanente por parte de la alta Direccion y lideres de proceso en cuanto a
su apropiacion y pertinencia.
3. No se hizo evaluacion eficaz dentro del ejercicio de revision por la Direccion.
Accion correctiva Elldenigiade Fecha
Implementacion
Ajustar documento “Politica de calidad” de acuerdo Documento
con las directrices de la norma ISO 9001 en su -t 18/03/2023
politica.
numeral 5.2.
Buscar la aprobacién de la politica de calidad Acta de
por parte del Director Ejecutivo. aprobacion. Telegaed
Sensibilizar al personal del Instituto sobre Registro de 01/02/2023
la politica de calidad. capacitacion. 28/06/2023
Realizar evaluacién de la apropiacion y aplicabilidad Examen de
o - ST 5 30/06/2023
de la politica de calidad al personal de la organizacion. conocimientos
Desde
Verificar el cumplimiento de la politica de calidad a Informe de 01/04/2023
través del gjercicio de la auditoria interna. auditorias. hasta
31/05/2023
Revisar la adecuacion, conveniencia y eficacia de la : i
politica de calidad a través de la revision por la Irg?]rg’gii\égg: 21/09/2023
Direccidn. P '

5. ADECUACION DE LOS RECURSOS

El total del presupuesto apropiado para el afio 2023-1 es de $ 6.931.115.504 (seis mil

novecientos terinta y un millones ciento quince mil quinientos cuartro), de los cuales

1.150.000.000 corresponden a funcionamiento y 5.781.115.504 corresponde a inversioén.
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6. SEGUIMIENTO RIESGOS DE GESTION

Con respecto a el documento EST-PIC-PC-002-FM-001 FORMATO MATRIZ DE RIESGOS
para la vigencia 2023 hay que decir que ha sido constantemente actualizada producto de
los resultados de las auditorias internas, las instrucciones, sugerencias y aportes de control
interno y las sugerencias y aportes de los lideres de cada proceso, la cual puede ser

consultada en el siguiente link:

https://cloud.culturacajica.gov.co/s/d KB4EYPKaAwpMrD

Ademas hay que decir que como producto de las solicitudes de evidencias para el FURAG
se agregd una nueva seccioén a la pagina web institucional donde se puede consultar la
matriz de indicadores 2022, matriz de riesgos 2022 y 2023 y el informe de revisién por la
alta Direccién de 2022:

h’ttps::’fwww.(:ulturacaiica.qov.co/sistema~cle-qestion-de-caIidad:r

De esa manera concluye en informe de revisién por la Direccién del Sistema de Gestién de
Calidad, dejando a disposicién cualquier tipo de observacién u oportunidad de mejora que
consideren necesarias desde la Direccién de la Entidad.

Atentamente,

' H uel Ricardo Qdiroga M.

Instituto Municipal De Cultura y Turismo de Cajica
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LISTADO DE ASISTENCIA

; 3 : FORMACION 2
CAPACITACION REUNION INDUCCION TECNICA OTRO ;CUAL?
X
CONSECUIVG FECHA HORA INICIO HORA FINAL LUGAR
ACTA
261 . 21/08/23 _ 14:00 _ 17:30 Centro cultural
z : CORREO S
NOMBRE Y APELLIDOS AREA TELEFONO ELECTR ONICO FIRMA

Pl LMCOW%D P lowstasis g@%‘(@ (Oﬁoeffoi% &-,JA\‘\Q
’Dh ey AW/\ '7/ A) c?%’gxgh %MZ/Y '
ke Monde . | Dvacctdn | sornsspnd ‘?%a@mya, “’(Ojﬂ
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ACTA DE REUNION

CONSECUTIVO
ACTA

HORA

sEcha INICIO

HORA FINAL

LUGAR

261 21/09/23 14:00

17:00

Centro Cultural

AREA

Sistema de Gestion de Calidad

RESPONSABLE
DE LA REUNION

Miguel Ricardo Quiroga Méndez
Contratista lider del SGC para la vigencia 2023

OBJETIVO DE LA
REUNION

Socializacion del informe de revision por la direccion del SGC - 2023

LISTADO DE CONVOCADOS A LA REUNION

NOMBRE Y APELLIDOS

AREA

ASISTE (SI/NO)

HECTOR EMILIO MONCADA GARZON.

Director Ejecutivo.

Si

SHIRLEY JIMENEZ RODRIGUEZ.

Profesional Universitaria.

Si

ADRIANA DEL PILAR CAMPOS BARRERO.

Planeacion institucional.

Si

MIGUEL RICARDO QUIROGA MENDEZ.

Lider del SGC.

Si

ORDEN DEL DiA

N° ASUNTO

RESPONSABLE

1 Verificacion de la asistencia.

Miguel Ricardo Quiroga M.

2 Socializacion del estado del archivo digital.

Miguel Ricardo Quiroga M.

Socializacion del informe de

. i icard iroga M.
3 Revision por la Direccién 2023. Migue| Rigands Liiraga
Revision del estado de las no !
4 . . . Todos los asistentes.
conformidades y su plan de mejoramiento.
5 Consideraciones y varios. Todos los asistentes.
6 Fin de la reunion. Miguel Ricardo Quiroga M.

DESARROLLO DE LA REUNION

1. Verificacion de la asistencia.

A vrAarifinA

am ArarfirmA la acictancia Aa lae ciAlliantae narennasg’
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2. Socializacién del estado del archivo digital.
El contratista lider del del SGC socializa a los asistentes el estado y la organizacién del archivo digital
que dara cuenta de todas las evidencias a socializar durante la auditoria de ICONTEC, con el fin de
obtener la retroalimentacién por parte de la Direccién y evidenciar el avance en la construccion y
fortalecimiento del sistema de gestién de Calidad en relacién a vigencias anteriores.

3. Socializacién del informe de Revisién por la Direcciéon — 2023.
Se deja constancia que el contratista del sistema de gestion de calidad, puso de presente el informe
radicado ante los presentes, en el cual se evidencia la trazabilidad y el desarrollo del sistema de
gestion de calidad para ponerlo en conocimiento de los asistentes a la reunién con los siguientes
temas:

- Revision de la misién, visién, politica de calidad, objetivos de calidad y mapa de procesos.

- Estado de las acciones de la anterior revision por la direccién.

- Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema integrado de

gestién.

- Satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes.

- Grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad.

- Desempefio de los procesos y conformidad de los servicios.

- Adecuacion de los recursos.

- Seguimiento riesgos de gestion.

4. Revision del estado de las no conformidades y su plan de mejoramiento.

Se socializé con los asistentes el estado de los planes de mejoramiento en relacién a las no
conformidades detectadas en las auditorias internas lideradas por el SGC, entre las cuales se
mencionan las siguientes aun sin resolver:

- No existe una trazabilidad precisa entre las PQRS que entran y las respuestas que se emiten,
dado que se asigna un nimero diferente al ingreso y a la salida, haciendo muy dificil realizar
una trazabilidad exacta; actualmente al momento de solicitar ver el seguimiento de una
respuesta debe hacerse mediante al correo buscando de manera intuitiva con las fechas,
pero esto puede tardar mucho tiempo y no ser preciso el seguimiento. Dicho esto, se sugiere
generar una base de datos en Excel de manera paralela donde se ingrese a cada PQR el
consecutivo de entrada y el de salda correspondiente a la respuesta y hacer mas sencillo la
verificacion de su trazabilidad y tiempos de respuesta,

- No se cuenta con evidencia de la retro alimentacién de cada evento ejecutado hasta la fecha
con el fin de identificar oportunidades de mejora en cada uno de ellos, dejando evidencias de
las reuniones con actas con los involucrados, conclusiones y compromisos producto de las
evaluaciones.

- No se evidencia el uso de los formatos AP-GFC-PC-001-FM-001 PROGRAMACION DE
EVENTOS INSTITUCIONALES DE GRAN FORMATO, AP-GFC-PC-001-FM-002 FORMATO
DE AGENDA Y LOGISTICA, AP-GFC-PC-001-FM-003 FORMATO DE INVITADOS y AP-
GFC-PC-001-FM-004 FORMATO CONTROL DE PUBLICIDAD DE EVENTOS usando
formatos que, aunque contengan la misma informacion, no son los controlados vy
estandarizados desde el SGC para el proceso.
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- No todas las actas del comité curatorial cuentan con todas las firmas y listas de asistencia, ni
estan organizadas en un archivo centralizado.

5. Consideraciones y varios.

Los presentes manifiestan conocer el contenido del informe presentado y exhortan al contratista
responsable del sistema de gestion a continuar con las labores pertinentes para continuar
retroalimentando de forma permanente el sistema de gestion de calidad. Sin embargo, se emiten las
siguientes recomendaciones:

- Realizar seguimiento al desarrollo de las encuestas de satisfaccion del cliente dado que muchos
procesos no tienen la cantidad necesaria para determinar un diagnéstico real de la percepcion del
cliente.

- Realizar encuesta de satisfaccion del cliente al servicio del almaceén.

6. Fin de la reunion.

ACUERDOS Y COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

Realizar seguimiento al desarrollo de las encuestas de
satisfaccion del cliente dado que muchos procesos no
tienen la cantidad necesaria para determinar un diagnostico
real de la percepcién del cliente.

Lider del SGC con
los lideres de 15/12/2023
proceso.

Lider del SGC con
el lider del proceso 30/11/23
de almacén.

Realizar encuesta de satisfaccion del cliente
al servicio del almacén.

ANEXOS: Listado de asistencia de fecha

Archivese en:

FIRMA {de quielf elaboré el Acta)

Nombre:






