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Cajicd, 22 de julio de 2025

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE LAS PQRS PRIMER
SEMESTRE DE 2025

INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA Y TURISMO DE CAJICA
Normatividad: .

« Articulo 23 de la Constitucién Nacional

- Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011

« Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011

« Ley 1755 de 2015

 Articulo 5 del Decreto 491 de 2020

« Circular AMC-SG-DAIU-001-2020 reiteracion y recomendaciones
varias

Fuente:

El informe suministrado por la Técnico Administrativo del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica Paola Romero tras la solicitud
de Control Interno al Proceso Gestion Atencién al Ciudadano a la
Ventanilla Unica de Correspondencia, respuesta a PQRS y la revisidn
efectuada por Control Interno al aplicativo Sysman y a los buzones de
PQRS el 21 de julio de 2025.

Resultados del Primer Semestre de 2025:
Documentacion del Proceso:

1. Caracterizacién del proceso

2. Procedimiento correspondencia

3. Manual de Atencion al Ciudadano actualizado el 19 de noviembre
de 2024 y publicado en la pagina web del Instituto Municipal de
Cultura y Turismo de Cajica en el link
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https://www.culturacajica.gov.co/wp-
content/uploads/2025/05/MANUAL-ATENCION-AL-CIUDADANO-
2025.pdf.

Teléfonos Con los cueles cuenta la entidad:

ENTIDAD NUM TELEFONO | ENCARGADO
BIBLIOTECA 5178937951 VICTOR MEJIA
RECEPCION 3174009668 ZORAIDA ROSALES
VENTANILLA UNICA 3105844637 YADIRA ESPINEL
ESCUELAS 3103097495 LINA RUEDA
TURISMO 3182754908 MIRIAM BELLO
ADMINISTRACION 3102056145 PAOLA ROMERO

4. En la Pagina web del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de

Cajicé cuenta con la seccién
https://www.culturacajica.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
ciudadania/

Dicha seccion esta actualizada. De otro lado, cuenta con el horario de
atencidn tanto presencial como telefénica.

5. Las preguntas frecuentes fueron actualizadas en julio 2024 con
motivo de las inscripciones de las Escuelas de Formacion Artistica
para el segundo semestre de 2024. Se recomienda revisar dichas
preguntas frecuentes y ajustarlas a la presente inscripcién
dependiendo cada caso. Adicionalmente el link

https://www.culturacajica.gov.co/eventos/, no esta activo

6. Esta el Formulario en linea para PQRS y el buzén presencial

Las PQRS son respondidas, el IMCTC viene trabajando en la elaboracion
de un formato con el fin de unificar el estilo de dichas respuestas y que
sea comun a todos los procesos y procedimientos de la entidad.

Correspondencia Recibida de enero a junio de 2025:

C_(_)RRESPONDENCIA RECIBIDA

Radlcacmnes ' PQRS Solnmtudes HO]aS de } Devoluciones Derecho

| vnda '$ ' de ,

| = et L | | . Peticion |

' 659 145 | 351 120 16 | 21
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Fuente: informe proceso Ventanilla Unica de Correspondencia del Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica

La mayoria de PQRS registradas en el primer semestre de 2025
estuvieron relacionadas con: procesos de inscripcidn a escuelas de
formacién artistica para el primer semestre de 2025, solicitud de
informacion de eventos, atencion recibida por parte de los guardas de
seguridad y el personal de servicios generales, observaciones respecto
al uso del carnet principalmente.

Las 351 solicitudes fueron sobre la expedicidon de certificados (de
usuarios y contratistas), postulaciones de agrupaciones musicales,
solicitudes de préstamo de espacios y constancias de servicio social.

Los derechos de peticion, pese a que todo se le da el tratamiento de
tal, segun el decreto Ley 1755 de 2015 sobre el derecho fundamental de
peticion en Colombia, 21 oficios lo invocaron de manera explicita, éstos
en su mayoria estuvieron enfocados en obtener informacién sobre las
escuelas de formacién artistica y eventos adelantados por el Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

Correspondencia Discriminada por meses de enero a junio de

2025
Mes |Correspondencia
Recibida

Enero (122
Febrero|117
Marzo |101
Abril 99

Mayo [109
Junio 111
Total 659

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

Se evidencia que los meses de mayor cantidad de PQRs son enero,
debido a la solicitud de certificaciones de contratistas especialmente,
117 en febrero y 101 en marzo que corresponde en su mayoria a
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consultas sobre el proceso de inscripcidon a las escuelas de Formacion
Artistica.

Correspondencia recibida por Género:

CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR \GENER’_O,_. g

HOMBRES MUIJERES SIN IDENTIFICAR
186 311 162

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

Se evidencia que la entidad hace estd caracterizando a sus usuarios y el
grupo sin identificar tiende a reducirse. Los que no tienen identificado
sexo corresponden a radicaciones provenientes de otras entidades
externas (Alcaldia, instituciones educativas etc.).

Clasificacion de PQRS:

TABLA 4. PQRS
PETICIONES 2
QUEJAS 30
RECLAMOS 6
SOLICITUDES 5
FELICITACIONES 2
TOTAL 45

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

PQRS

= Peticiones v Queas : Reclamos

= Solicitudes = Felicitaciones

4% 5%
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Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

Peticiones: dos (2), equivalentes al 5 % del total.

Quejas: treinta (30), lo que representa el 67 %.

Reclamos: seis (6), correspondientes al 13 %.

Solicitudes: cinco (5), equivalentes al 11 %.

Felicitaciones: dos (2), que representan el 4 %, relacionadas es-
pecificamente con el buen estado y aseo de la biblioteca.

Las PQRS principalmente trataron sobre:

e El uso del carné institucional fisico.

e Solicitud de informacidn del area de patrimonio.

¢ Quejas dirigidas hacia los guardas de seguridad.

e Uso de coches (diferentes clases) o coches de bebé dentro de las
instalaciones.

e Solicitudes derivadas de cambios en las Escuelas de Formacién.

o Inconformidad frente al nuevo espacio asignado en la Casa de la
Cultura.

Ante estos temas se tomaron como mejora las siguientes acciones entre
otras:

1. Socializacion sobre el uso de carnet y campafia de
actualizacién

2. Patrimonio respondio las solicitudes
3. Los guardas de seguridad fueron objeto de retroalimentacion

4. Revision del tema por parte del instituto y reiteracién por
temas de salud y seguridad en el trabajo, seguridad fisica
efc.

5. En cuanto a los cambios fue socializado el tema durante las
inscripciones.

6. Los espacios asignados en la Casa de la Cultura son objeto
de embellecimiento y adecuaciéon favoreciendo tanto a
estudiantes como a acompafantes.
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Solicitudes a Través de Redes Sociales:

Redes sociales con las cuales cuenta el Instituto Municipal de
Cultura y Turismo de Cajica:

*Instagram: @insculturacajica
*Facebook: Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica
*Tik tok: insculturacajica

Youtube: Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

PQRS REDES SOCIALES
ENERO 16
FEBRERO 48
MARZO 33
ABRIL 41
MAYO 28
JUNIO 24
TOTAL 190

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

Se evidencia que la mayor cantidad esta en febrero y marzo, fecha en
la cual se hacen las inscripciones a las escuelas de Formacién artistica.
En cuanto a abril el tema obedece a eventos realizados por la entidad
en ejecucion de la agenda cultural.

De acuerdo con la relacidén remitida por la Técnico Administrativo todas
las solicitudes fueron atendidas de manera oportuna.

Con ocasidn de la realizacion de eventos se recomienda tener una
persona pendiente fuera de ventanilla Unica a fin de cubrir tambiéen los
fines de semana.

Solicitudes en redes sociales discriminados por sexo:

SOLICITUDES POR GENERO

MES HOMBRE | MUJER

ENERO 3 13

FEBRERO | 10 38 y\
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MARZO |7 26
ABRIL 14 27
MAYO 6 21
JUNIO 7 17
TOTAL 47 142

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

Se evidencia que se estad caracterizando la ciudadania que accede a los
servicios del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Este informe allegado por Atencion al Ciudadano Unicamente da cuenta
de la encuesta trabajada a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia.

Niamero de encuestas por mes:

ENCUESTAS DE SATISFACCION

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
TOTAL

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia
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Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

El tema de encuestas estd en mejora continua tras visita del ICONTEC
que recomendd hacer mejora a las encuestas de satisfaccion, con el fin
gue sean mas globlales, medibles y aplicables a los diferentes procesos
del Insituto Municpal de Cultrua y Turismo de Cajica.

Contro Interno recomienda adelantar las mejoras a las encuestas de
satisfaccién planteadas por el ICONTEC y documentar el procedimiento a
fin que los resultados de las mismas sean elemento de entrada para la
toma de decisiones y la mejora en los diferntes procesos vy
procedimeintos involucrados.

Buzdn de Sugerencias:

Control Interno evidencid que se hacen las actas de revision del buzdn
de sugerencias de manera mensual por parte de los duefios de proceso,
que permanecen formatos en el buzén que estd ubicado en la recepcidon
y hay boligrafos disponibles para que la ciudadania diligencie los
respectivos formatos.

Asi las cosas, Control Interno durante el seguimiento y visita que hizo a
la ventanilla Unica de correspondencia evidencio que:

item Mes Fecha del Ndmero de Tramite
Acta PQRS

1 Enero 3 de febrero de | 0 N/A
2025

2 Febrero 3 de marzo de |1 Queja Respondida un
2025 dia después

del término

3 Marzo 31 de marzo de | O N/A

2025
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4 Abril 2 de mayo de | 3 quejas Respondidas
2025 en términos

5 Mayo 3 de junio de|1 queja Respondida en
2025 términos

6 Junio 3 de julio de|3 Respondida en
2025 términos

En el buzdn de sugerencias se evidencia que una pgrs correspondiente a
febrero se respondié un dia después del término, las responsables de la
Ventanilla Unica informan que se envio fuera de términos ya que se
registraron fallas en el internet. La recomendacién de Control Interno es
responder antes del vencimiento fijando plazos mas cortos para quienes
deben gestionar cada PQRS.

Solitudes de Espacios en Centro Cultural:

De acuerdo con la informacion allegada por la Ventanilla Unica de
Correspondencia

SOLICITUDES DE ALQUILER Y
PRESTAMO AUDITORIOS

MES SOLICITUDES | VISITANTES
ENERO 6 760
FEBRERO 39 3.870
MARZO 78 13.008
ABRIL 67 10.111
MAYO 81 5.402

JUNIO 83 13.847
TOTAL 354 50.998

Fuente Ventanilla Unica de Correspondencia

Se evidencia que el alquiler de espacio cultural registra picos en marzo y
junio, fecha, se recomienda tomar estos datos para la toma de
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decisiones en lo que respecta a alquiler y logistica y teniendo en cuenta
la agenda cultural del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

Conclusiones:

1. Se evidencia el cumplimiento normativo en la 'respuesta oportuna
y de fondo de las PQRS en el Instituto Municipal de Cultura vy
Turismo de Cajicd. De 659 una se respondi6 fuera de términos
una (1) lo cual equivale al 0,15%, debido, seglin informaron las
responsables del proceso, a fallas en el prestador de internet.

2. Si bien desde ventanilla Unica se responden las redes de Facebook
e Instagram se recomienda incluir también tik.tok Inscultura. En el
mismo sentido y por tratarse de, ventanilla Unica, unificar, o que
los responsables de las redes que son manejadas por Biblioteca y
Turismo entreguen la informacion consoclidada mensualmente a la
Ventanilla Unica. Para el caso de eventos, es recomendable, tener
una persona de apoyo que responda las redes sociales y se facilite
la interaccidn con los usuarios de los diferentes eventos.

3. Control Interno recomienda continuar con la mejora y la cobertura
de las encuestas de satisfaccion.

4, Continuar capacitando al equipo de PQRS en diferentes temas
fortaleciéndolos en atencién al usuario y manejo de canales
digitales.

Méﬁa @ @éf{oQ s
MARTHA ELOISA BELLO RIANO
CPS Control Interno

Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

Proy. Martha Bello- CPS Control Interno‘/q,r ]
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