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Introduccion

El presente informe de gestion tiene como propdsito analizar y evaluar el proceso
de recepcion, gestion y respuesta de la correspondencia y de las PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias) en la ventanilla unica del Instituto Municipal de
Cultura y Turismo de Cajica, correspondiente al primer trimestre del 2026. Este
analisis se desarrolla en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”,
con el fin de garantizar la transparencia, eficiencia y efectividad en la atencion de
solicitudes y en la prestacion de los servicios institucionales.

A lo largo del primer trimestre del afio 2026, se recopilaron datos relacionados con
el volumen de solicitudes recibidas, su clasificacion por tipo y los tiempos de
respuesta, identificando tanto los logros alcanzados como los desafios encontrados.

Ademas, el informe busca determinar los avances en la ejecucién de las respuestas
y proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora continua para optimizar
este proceso clave.

Objetivo

Evaluar el desemperio del proceso de recepcion, gestion y respuesta de
correspondencia y PQRS en la ventanilla unica del Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica, durante el primer trimestre del ano 2026, con el objetivo de
garantizar el cumplimiento de los tiempos establecidos por la normativa y proponer
estrategias de mejora para incrementar la eficiencia y calidad del servicio.

Alcance

El informe abarca desde la recepcion y gestion de solicitudes en la ventanilla unica,
tanto en formato fisico cdmo electronico, la clasificacién de los documentos y
solicitudes gestionadas, incluyendo radicaciones, PQRS, solicitudes especificas,
hojas de vida, devoluciones y derechos de peticion, el analisis de cumplimiento en
términos de tiempo y calidad de respuesta segun los parametros legales y la
identificacion de factores que dificultaron el cumplimiento y propuestas para mejorar
la eficiencia del proceso.

El analisis se centra en asegurar el cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 y en
fortalecer los principios de transparencia, responsabilidad y servicio al ciudadano.
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Aspectos normativos
e Constitucién politica de Colombia Articulos 23 y 74

e Ley 1474 de 2011 Capitulo VI Articulo 76, Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos

e Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y acceso a la informacion publica

e Decreto 2573 de 2014. Por el cual se establecen los lineamientos generales
de la Estrategia de Gobierno en linea

e Ley 175 del 30 de junio de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo

e Ley No. 2195 de 2022. Por medio de la cual se adoptan medidas en materia
de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras
disposiciones

INFORME DE GESTION SOBRE LA CORRESPONDENCIA Y PQRS

El presente informe tiene como propdsito analizar y dar seguimiento al proceso
de recepcion y gestion de las diversas solicitudes atendidas por la ventanilla Unica
del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica durante el periodo
comprendido entre enero y marzo 2026.

Este analisis permite evaluar los avances en la ejecucidon de las respuestas,
identificar posibles causas o limitaciones en el cumplimiento de los tiempos
establecidos y proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.
Los resultados presentados reflejan el desempefo del proceso, contribuyendo al
fortalecimiento de la calidad en la atencion y la transparencia en la gestion
institucional. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante la
vigencia:

CORRESPONDENCIA RECIBIDA \
Derecho de
Radicaciones |Pgrs |Solicitudes |Hojas de vida |Devoluciéon |peticidon

301 23 243 6 19 10

Fuente: Informe proceso ventanilla tnica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica
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Derecho de
peticion
3%

Devolucién
6%

Hojas de vida

%

De la tabla presentada, se observa que, durante el primer trimestre del afio 2026, la
ventanilla unica del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica recibié un total
de 301 radicaciones. De estas, 23 correspondieron a PQRS (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias), donde los usuarios plantearon solicitudes relacionadas
con inscripciones, informacion de eventos, atencidén brindada por los guardas de
seguridad y el personal de servicios generales, asi como el uso adecuado del carné
institucional, entre otros temas.

Ademas, se recibieron 243 solicitudes relacionadas con certificaciones de usuarios,
certificaciones laborales, invitaciones para grupos musicales, solicitudes de
espacios y constancias de servicio social. Asimismo, se gestionaron 6 hojas de vida,
19 devoluciones de dinero solicitadas por los usuarios y 10 derechos de peticion
enfocados en obtener informacion sobre preguntas en las sesiones de concejo,
escuelas de formacion y otros eventos organizados por el instituto. Todas estas
solicitudes fueron recepcionadas tanto por correo electronico como de forma
presencial en la ventanilla unica del Instituto.

A continuacion, se relaciona la correspondencia recibida clasificada mes a mes
durante la vigencia en mencion
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Correspondencia recibida enero- marzo 2026

CORRESPONDENCIA RECIBIDA

ENERO 78
FEBRERO 134
MARZO 89

TOTAL 301

Fuente: Informe proceso ventanilla Gnica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

CORRESPONDENCIA RECIBIDA

A partir de la informacién de la grafica, se observa la distribucion mensual de las
radicaciones realizadas durante el primer trimestre 2026. En enero, se registraron
78 radicaciones, equivalentes al 26 % del total. En febrero,134 radicaciones,
equivalentes al 44% Para marzo ,89 radicaciones, equivalentes al 30%.

Correspondencia recibida por géneros

A continuacion, se da a conocer la informacién de las radicaciones recibidas en la
ventanilla unica del instituto, donde se da a conocer cuantos hombres, cuantas
mujeres y cuantas radicaciones se dan sin identificar ya que puede ser por otras
dependencias, colegios o empresas, donde se evidencia la siguiente informacion.
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HOMBRES MUJERES SIN IDENTIFICAR
89 135 77

Fuente: Informe proceso ventanilla tnica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

Correspondencia recibida por géneros.

= Correspondencia recibida por
géneros. HOMBRES

= Correspondencia recibida por
géneros. MUJERES

= Correspondencia recibida por
géneros. SIN IDENTIFICAR

Durante el primer trimestre del afio 2026, de las radicaciones recibidas en la
ventanilla unica del Instituto, 89 fueron realizadas por hombres, lo que representa
el 26% del total. Por otro lado, 135 radicaciones correspondieron a mujeres,
alcanzando un 45%. Finalmente, 77 radicaciones fueron efectuadas por empresas,
colegios y otras entidades, lo que equivale al 26% del total.

Clasificacion PQRS

A continuacién, se presenta el analisis del numero de radicaciones de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS) realizadas, durante el primer trimestre del
2026, destacando la informacién recopilada a lo largo del periodo.
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Tabla 4. PQRS

Peticiones
Quejas

Reclamos
Solicitudes 1
Felicitaciones
Total 2

Lolaoon

Fuente: Informe proceso ventanilla tnica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

PQRS

Peticiones
9%

<

Reclamos
0%

Felicitaciones
0%

= Tabla 4. PQRS = Peticiones = Quejas = Reclamos = Solicitudes Felicitaciones

Con base en la informacién de la tabla, se observa que, en el primer trimestre del
afo 2026, se recibieron un total de 23) radicaciones correspondientes a Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS). De este total, diecinueve (6) fueron quejas,
representando el (26%) del total;15 correspondieron a solicitudes, lo que equivale
al diez (65%); y peticiones: 2, que corresponden a la realizacion de eventos, con un
porcentaje del 9%.

Estos datos reflejan la distribucion porcentual de los diferentes tipos de PQRS
radicadas, lo que permite identificar las principales tendencias en las solicitudes e
inconformidades presentadas por los usuarios. Entre los temas mas recurrentes se
destacan el uso del carné institucional fisico, la solicitud de informaciéon sobre
eventos, quejas relacionadas con el personal de seguridad, el uso de coches en las
instalaciones, solicitudes de devolucion en las Escuelas de Formacion y
observaciones respecto a algunos maestros, entre otros aspectos.
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Solicitudes por redes sociales

A continuacion, se presentan las solicitudes de informacion radicadas a través de
las redes sociales del Instituto, especificamente mediante Facebook e Instagram.
Es importante sefalar que los datos se recopilan a partir del primer trimestre del
afno 2026. En el analisis se evidencia la siguiente informacién, que permite evaluar
la interaccion y atencion brindada a los usuarios a través de estas plataformas
digitales:

PQRS REDES SOCIALES

ENERO 19
FEBRERO 21
MARZO 20
TOTAL 60

Fuente: Informe proceso ventanilla tnica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

PQRS REDES SOCIALES

Teniendo en cuenta la informacidén de la tabla y la grafica, se observa que, durante
el primer trimestre del afio, se registraron un total de 60 solicitudes de informacion
a través de las redes sociales del Instituto (Facebook e Instagram).

Todas las solicitudes fueron respondidas en su totalidad.

En detalle, las solicitudes mensuales se distribuyen de la siguiente manera:
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e enero: Se registraron 19 solicitudes, lo que representa un 32% del total.
o febrero: Hubo 21 solicitudes, equivalentes al 35%.
e marzo: Se recibieron 20 solicitudes, correspondientes al 33%.

De esta distribucién, se destaca que el mes con mayor cantidad de solicitudes
(febrero) coinciden con los periodos de eventos realizados por el Instituto y el
inicio de las inscripciones del primer trimestre, o que sugiere un aumento en la
interaccion de los usuarios durante estas fechas especificas. Esto evidencia la
relevancia de estas actividades para los usuarios y la necesidad de mantener una
atencion oportuna y eficiente en estos meses clave.

Solicitudes por Género en redes sociales

A continuacion, se presentan las solicitudes de informacion que han sido
radicadas a través de las redes sociales del instituto, especificamente en las
plataformas de Facebook e Instagram. La informacion recopilada abarca el
periodo comprendido entre los meses de enero a marzo y se ha segmentado por
geénero.

Se han clasificado las solicitudes en tres categorias: hombres, mujeres y aquellas
en las que no se ha podido identificar el género del solicitante. A continuacién, se
detalla la informacion correspondiente:

SOLICITUDES POR GENERO
MES HOMBRE | MUJER
ENERO 16 3
FEBRERO 10 11
MARZO 8 12
TOTAL 34 26

Fuente: Informe proceso ventanilla unica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica
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SOLICITUDES POR GENERO

Segun la informacion registrada a través de las redes sociales del Instituto durante
el periodo de enero a marzo, se observa lo siguiente:

e En el mes de enero se recibieron 16 solicitudes de hombres y 3 de mujeres.
o En febrero, se recibieron 10 solicitudes de hombres y 11 de mujeres.
e En marzo, se registraron 8 solicitudes de hombres y 12 de mujeres.

Estas solicitudes fueron realizadas a través de la pagina web donde, los usuarios
solicitan informacion sobre inscripciones, informacion de eventos y acceso a la
agenda cultural del Instituto de Cultura.

Encuestas de satisfaccion

Encuesta de satisfaccion de Ventanilla unica - Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Enero 1
Febrero 5
Marzo 650
TOTAL 661

Fuente: Informe proceso ventanilla tinica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica
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Segun lo verificado en el enlace de encuestas de satisfaccion, se registran
encuestas en el primer trimestre del afio 2026.
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151172026 Lisbeth milagros tarazona Zambeano 3203711010 7emerno Capea bueno bueno buena buena bueno buena buena
1212/2026 Laura Danisla Choconta Cortreras 31872342668u¢ Femenino cajica bueno excelents bueno bueno bueno busno bueno
s A —— Fomenina ‘cajca  bueno buena buena rogular [ buena buena daberian antegat os tismpars de devaucion
191272026 _P-Fil:\s Oicata Merchén Femenine cajica bueno buena buena bueno bueno bueno buena
26/2/2026 Luz Jeannsth Tames Malagon Femenine cajica bueno buena buena bueno bueno bueno buena
1/22/2026 14:45:10 Maria Paula Torres De 13 8 17 afios Femenino Capca 4. Bueno 4. Bueno 5. Excelente 4. Bueno 4. Bueno 4. Busno 4. Busno NA
S/2026 10.07 4 Angla Maria Alzate ManiariDe 412 60 atos  Femenino ‘Bogld DG 6 Excolete 6 Excelonte 6 Excelorte 6 Excelonte 6 Excelote |5 Excelota 6 Excelonte |Se caracterizan por a calidez y sicolencia en todo. Muchas gracias
92026 18,5161 Heimi DA Gallogo JacdeDe £1a 80alos  Fememino ‘Cajed 5. Excolente |6 Excelenie 4 Buno 5 Excelente 4. Bueno 4 Bueno 5 Excelente |clases de danza mayor diussén y!-u-m grupes
/%2026 19:14:48 Olga Mercedes Fandifio Fra Mas de 61 afios Femenino Cajcd 5. Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente 4. Bueno 5. Excelente Muy contenta por haber podido ingresar al curso, no puede ingresar a DANZAS ¢
3/9/2026 19°40-39 Elizabeth Castafieda QuirogDe 41 a 60 afios Femenine Capca 4 Bueno 4 Bueno 6 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 4 Bueno 4 Bueno Es un espacio muy bello, donde ‘3‘? respira Are en cada nncon
/12026 19.41.:54 Maria Fernanda Narvdez Ca De 41 3 60 afios Femenino Capca . Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente 5. Excelente 5. Excelente 5. Excelente Me encantan los programas!
/02026 19454 |Martha Luci Bomal Bomal Mds do 61 afios  Femenino Cajcd 4 Bueno 4 Busna 4 Busno 4 Busno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno Mo gracias
3/9/2026 19 Sﬂﬂﬁ.hlllul Medina De 41 a 60 aflos Femenine Capcd 5. Excelente & Excelente & Excelente 5 Excelente 5 Excelente 4 Bueno & Excelente No
/2026 19:50:43 Blanca Leonor Ruiz Mas de 61 afios Femenino Cajicd 5. Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente 5. Excelents 5. Excelente 5. Excelente Estay muy bien con las claces
/512026 20-16-50  Derly Sarmiento Contreras De 413 60 afios  Femenino Capcd 5 Excelents 5 Excelonts 5 Excelente 5 Excelente 5. Excslents 5 Excelonte 5 Excelente  Seria de vital importancia que funcione el servicio de imprasion fotocopiadora
902026 20.24.35 Dely Sarmiento Conraras De41a60afos  Femenno Cajcd 5 Excolnte 5 Excelante 5 Excelonte & Excelente 5 Ewcelete 5 Excelerts 5 Excelente s do vtal impodancia ol senicio de impr denire
92026 2028 40]Maria Mogaiens Acosta GiMs de 61afos  Famenino Cajcd 5. Excolonte 6 Excolente & Excelente 5. Excelente 5 Excolonts 4 Bueno 5 Excelenle  Hay algunes eventos que no tienen buena diusion y es una l4stima que no sea ¢
/2026 20:59:33 Pilar Umata Mas de 61 afios Femenino Tabio 5. Excelente 4. Buena 5 Excelente 5 Excelents 5. Excelente 5. Excelente 4. Bueno Adecuacion de casa de cultura 1, asi come adecuaron cada cultura 2
/912026 21°01:44 | Héctor Cardenas De 41 a 60 afios. Masculino Capca 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno --l Buena 4 Buer 4 Bueno 4 Bueno Gracias
/%2026 21.02.36 Clara Cardenas Mahechs  Mas de 61 afios Femenino Capca 5. Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente 5. Excelents 5. Excelente 5. Excelente No
/20262144 22 AdHana Paia Ramos QuintDe 4160 afos  Femenino Cajcd 5. Excelente |6 Excelonts & Excelonts 4. Busno 5. Excolots |5 Excolonts 6 Excelorts Todo esta may bion
2026 2159 24 Maria Cristina Moyano  Mas de 61 afios Femenino Capcd 4 Bueno 4 Buena 4 Buena 3 Aceplable 4 Bueno 4 Bueno 4 Buena Me gusta mucho las actridades cullurales que presentan (coma [0s conciertas
/2026 23:46:40, GABRIEL BARRERA De 41 3 60 afios Masculing Capcd 5. Excelente 5 Excelente 5 Excelente 75 Excelente 5. Excelents 4. Bueno 5. Excelente GRAN SITIO
3102026 0.53 55 Sandea Vsquez DedlaGlaios  Femenno Cajca 4 Bueno 4 Buena T 4. Buer 4 Buzno 4 Bueno Espacia de axcelencia en todas Ias Escuelas y drass
FV2026 5:08:19: Sitea Mana Duarte Aharez Da 41 a 60 afios Famening Boaotd 5. Excelente 5. Excelants 4 Bueng 5. Excelents 5. Excelents 5. Excelents El Institute hace una excelents Labor dianamante.
31072026 5:37-06! Paals Beltran De 41 3 60 aftos Femenino ‘Tabio 5 Excelente 5 Excelente 4 Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno Descuentes se aplique, no solo par vivir en Cajica. sino por actividad econdmice en Cajic, esta
31072026 T-02:57, Angela Olarte De 41 3 60 aftos Femening |Cajcd 5 Excelente 5 Excelente 4. Bueno 5. Excelente 5. Excalente 5. Excelents 5. Excelente Abrir més cupos y horarios teniendo en cuenta que hay mayor demanda en |as lardes
31072026 :00:54, Maria Victoria Ruiz Chavant De 41 60 aflos Famening | Cajcd 5 Excelente 4. Bueno 5. Excelents 5. Excelente 5. Excalente 4. Bueno 5. Excelente Que en lo bafios tengan dispensadores de papel y jabén
31072026 :05:19. Eduardo Sdenz De 41 3 60 afios Masculino | Cajcd 4. Bueno 5. Excelente 4. Bueno 5. Excelents 4. Buegno 4. Bueno 5. Excelente Ninguna
31072026 :30:36 Anunciacion Zamora de Vall Mas de 61 afios Famenino Cajcd 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelerte 5. Excelents 4. Bueno 5. Excelents 5. Excelente Los felicite 3 todos los centro cultural, |as personas tienen muy buena actitud . Las instalacione:
102026 12:05:41, JONATHAN A CLAVUIO NA Da 41 3 60 afios Masculino | Cajcd 5 Excelents 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente 5. Excalente 5. Excelents 5. Excelente FELICITACIONES.
102026 12:33:43 Elsa Cecilia Prista. Mas de 61 afios Famanino |Capcd 5 Excelents 5 Excelente 5 Excelente 4. Bueno 5 Excalents 5. Excelants 5. Excelente No
V2026 123347 JESSICA GISELL HERNAN De 26 a 40 aflos Famenino |Capcd 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 4 Bueno 5 Excelente 5 Excelents & Excelonte Exei
31072026 1234.04 Somuel Roberto Hemindez Menor a 12 s Masculino Coped 5 Excelente 5 Excolonde 5 Excolente 3 Aceptable & Excelente 4 Bueno 4 Bueno Yo
31072026 123632, Keverlin Mendoza De 26 a 40 aflos Femenino |Caped 4 Bueno 4 Bueno 4 Buena eno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno Muy bien es agradable
31072026 12:39:47' Luz Vietoria Diaz Rodriguez De 41 a 60 afios Femenino |Caped & Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente & Excelente 5 Excelente Gracias por tantol Es un priilego estar cerca de ustedes
3/10/2026 125657  Esteban Felipe Parra NavartDe 18 a 26 afos Masculino ; Caped 4 Bueno 5 Excelente 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 3 Aceplable & Excelente Deberian hacer un calendanio con las actmdades del mes o dar la informacion con mas antelacic
3/10/2026 13:02-46/Jeaneth Cifuentes De 41 a 60 aflos Femenino 'Caped & Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 4 Bueno & Excelente & Excelente La sequndad mejoro muchisimo. Mas control al ingresar
31072026 130630, Ingrid Juliana Acevedo Acev De 41 a 60 aflos Femenino |Capcd 4 Bueno 4_Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno La clase es muy corta, no se puede avanzar mucho
1072026 13- |ﬂ35.LIUVIZM‘h ‘Andres Camacho De 41 a 60 aflos. Masculino | Capcad 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4. Bueno ‘8i bien estoy muy contento con I docente que dicta mis clases, debo decir que el estado de lo
1072026 13:29:00! Sara Gomez Méndez De18a25afos  Femening (Cajos 3 Aceptsble 5 Excelente 3 Aceptable 3 Aceptable 2 Insuficiente 5 Excelente 3 Aceptable  Que el cronograma incluya el tiempa que se piende y Ia varacion que estas actiidades pueden |
1072026 13:36:34, Samuel Ale@andro Valbuena Menor a 12 afies Maswlmu.ﬂa,ci 5 Excelente .-| Bueno 5 Excelents 4 Bueno 5 Excalente 4 Bueno 5 Excelente Ninguna
12025 135749, Maria Victona Ruiz Chavant De 41 60 afos  Femenina |Cajod 5 Excolents 3. Acoptable 5. Excolents 4. Bueno 4 Bueno 4 Bueno 5 Excelente  Que el espacio de la casa de la cultur 1 sea adecuado mejor para el canto ds tal forma que no
31072026 13:68:25,Elizaboth Castaneda QuirogDa 412 60 aios  Femenina /Copea 4. Busno 4 Bueno 5 Excelonte 5 Excelente 4 Bueno 4 Bueno 4 Buano Que belleza que existan estos espacios de Formacidn en Cultura y Ade, Listina que haya gerts
12026 14:0026/Ma Clamencia Casiro s do 61 afos  Famenina /Capcd & Excolents 4 Bueno 4 Buena 6 Excelente 4 Busno 4 Bueno 4 Buano En genaral ol mstituto mantiens un excelente senacio sefia buena reconssderar kas res apcianes
31072026 14,0034 Pacla Castaneda DeZ6atamos  Femwnino (Coicd 6 Excolonts 6 Excelente  § Excolemts 6 Excelmte 6 Excelonte |6 Excolents 6 Excelems Gracias por i oot cultural
31072026 14:04:47. Diana Alejandea Tovar MéndDe 26 a 40 afios  Femenino (Cajed 4. Bueno 'S Excelente 5 Excelente 5. Excelente 4 Bueno 5 Excelente 5 Excelente  |Porfavor o 8 una de las quarda de seguridad ya que b
3/10/2026 140547 Angela Olarte De 41 a 60 aflos Femenino |Caped & Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente Profesora Yessica Forero excelente
3/10/2026 14:10-35. Pilar Umafia Mas de 1 aflos Femenino  Tabio & Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente & Excelente & Excelente & Excelente Adecuacion de casa cultura 1. Feicitaciones por la casa de cultura2
3/10/2026 14:15:35! Antonella patawuns. Menor a 12 afios. Femenino Caped 4 Bueno 4_Bueno 4 Bueno 3. Aceptable 4 Bueno 3 Aceplable 3. Aceptable
31042026 14:17:27 Linda liiana lopez camefio De 41 a 60 afios Femenino [Cajica 5. Excelents 5 Excelente 5. Excelente 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 5. Excelents VE instituto realiza una labor muy bonita & imponante que aporta bienestar a los!t
31002026 1419 K.D\ana llamizar DOe 41 a 60 afios Femenino |Cajica 5_Excelente 5 Excelente 5. Excelente .5 Excelente 5 Excelente 4. Bueno 5 Excelenta Quisiera mscribir a mi hijo en 2 actradades es posible 7 i
31012026 14:20.46. Elizabeth Clavijo Rodrigusz Mds ds 61afos  Femenino ‘Cajics 4. Busno 4. Buena 5 Excelents 4. Busno 4 Bueno 5 Excelente 4. Bueno Que abran més cupos pars danzas y pars.aprendr & todar guitara. Gracias ©
31012026 142127 Elba Janoth Ortiz Vrgel  Més da 61 afos  Femenino Cajcs 4 Busso 4 Buema 6 Excelents |4 Busno 4 Bueno {4 Busno 4 Bueno Sughers 50 afadan clases de danka de maestrsickor para personas adulas. Gt
31072026 14 27 44 Nikolas Pinzén Riafio De 13 2 17 afios Masculino Cajics 4 Bueno ‘3 Aceptable 5. Excelente .4 Bueno 4 Bueno 3. Aceptable 5 Excelente Todo perfecto !
3012026 14:27:49!Maria Fmanda Urbo pedraiDa 18325 alos  Femenino (Cajics 5 Excelonte |6 Excalente & Excelente (5. Excolants 5 Excolonte 5 Excolenis 5 Excelomts Mo
3102026 1428 SJ.G:hle\ Bamera. De 412 60 aflos Maseuling | Cajics 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente |5 Excelente 5 Excelente .5 Excelente 5 Excelente Gran sitio
3102026 14:46:13|Claudia Viviana Mufioz Prec De 41 a 60 aflos Femenino Cajica 4. Bueno 3 Aceptable 4. Bueno 4. Bueno 4 Bueno 4. Bueno 4 Bueno VCRn que nevesitan revisar el espacio de fotografia digital, Es un espacio sin ilurn
311042026 1457 31 Jenny Carolina Cuenvo EEml.DE 41 2 60 aflos. Femenino |Cajica 5 Excelente 4 Buena & Excelente .4 Bueno 4 Bueno 5 Excelente 5 Excelente Ninguna !
31042026 15:13:56 Mania Arias De 41 3 60 afios Femenino |Cajica 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueng 4. Bueno 5. Excelents 4. Bueno 4. Bueno No
3M0/2026 1514 M.Lll(mi Comba Santana | Menar a 12 afios. Femenino |Cajica 4 Bueno 4 Buena 4 Bueno ‘4 Bueno 4 Bueno ‘4. Bueno 4 Bueno Ne
3102026 15:20.36 Manuel Serpa Lozano  Mésde 61afios  Masculino (Cajics 4. Bueno 4. Buena 4 Buens 4. Busno 4 Bueno 3 Aceptsble 4 Bueno 2025 tomé Dibujo y Pintura, 2 clabes y no aprendi nada. Pagué por 1 senicio yn
311012026 153653/ Meguel Angel Avila Gonzale: Mas de 61 afios Maseino ICajcd 6 Excolents 5. Excelents 6. Excelonts 15, Excolents 5. Excelonta S Encolonts | 6. Excelonto  {Exprosaries mi agrodecimsonto pok 1a gestdn guo realiza.
31072026 15.43 49/LUCIANA GARCIA HURTACMenor s 12afios  Famenino ‘Cajics 5. Excolente 4. Busno & Excelents 14, Busno 4 Bueno 4. Busno 5 Excolosts  VENIA EN UN PROCESO DE TEATRO BASICO Y CAMBIARON LOS HORARIC
31012026 16:44'53]rian Felpe Mannez ZamoiMenor a 12 afiss  Femenino Cajch 4 Busno 4 Buena 4 Busno 14 Busno 4 Busno 4 Bueno 4 Busno Excelonts labor
3102026 15.53.54/Isabella Hemdndez Menora t2atos  Femenino (Cojch 3 Aceplable |3 Aceptable 5. Excelente (2 Insuciente 4. Bueno i1, Bueno 4 Bueno Més espacios
3012026 161005 Zulma Bibiana Sénchez  (De41360aks  Femenino (Cajicé 4 Busno 4. Buena 4 Buena |3 Aceptable 4 Bueno 4 Busno 4 Bueno Debamos tener conciencia de todh lo que nos dicen
3/10:2026 16 10 ﬂ?.EhlnE Cabezas Narvaez Menor a 12 afios Femenino |Cajica 5 Excelente 5 Excelente & Excelente |5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente Excelentes programas y profeseres
302026 16:19:15/ Natalia Martinez Oicata De 13 317 aflos Femenino 'Cajicd 4. Bueno 4. Buena 5. Excelente 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4 Bueno La importancia de adecuar y mantenimiento a la casa della cultura 1
311042026 16-22-39,LEIDER AMDRES GURR#‘MHIWE 12 afios Masculino .CE]IEE 5 Excelente 4 Buena 6 Excelente 4 Bueno 5 Excelente .5 Excelente 5 Excelente -MII)IHE i
3102026 17:15:39,Elif Steisy Cruz Torres De 41 3 60 afios Femenino [Cajica 5. Excelents 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno Equipar los salones de acuerdo & Ja formacidn
31002026 17-20: I)SIMala Adelia Marcelo DOe 41 a 60 afios Femenino |Capca 4 Bueno 5 Excelente 5. Excelente .4 Bueno 4 Bueno 5 Excelente 5 Excelenta MNinguna
302026 17-21.41,EIif Steisy Cruz Torres De 41 3 60 afios Femenino /Cajica 5. Excelente 4. Bueno 4. Bueno 4. Buano 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno Egpar salones deacuerdo a la formacidn
31012026 17.26 14 Maria Adolia Marcels Do 41a0aios  Femenino (Cajcs 6 Excolonls |5 Excelents 4 Busno 14 Busno G Excoots 5 Ewcaloms 6 Excolomn  |Ninguna ]
31072026 17.32.01 Boniamin Lovez Moraps_(De 132 17 alos  Masculino (Caiics 5 Excelente 4 Busno 4 Bumo 14, Buano 4 Busno 4 Buano 4 Busno Mavor mantanimisnto a o3 msiruinantos musicales aus prastan ok
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31072026 19.03.05 Heraldo jose herrera mufioz Mas de 61afios  Masculino [Cajica 4. Bueno 5 Excelente 4.Bueno (4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4.Bueno Que se aumenten mas cupos
3/10/2026 19:17.59 Clara Maria Eugenia AmezqMas de 61afios  Femenino Cajca 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente |5 Excelente 4. Bueno 5 Excelente 5 Excelents  Quiero comentar que este semestre hay un esmero para el cumpiimiento de hci
3/10/2026 19:19:31 Heraldo jose herrera mufloz/Mds de 61 afios  Masculino (Cajca 4. Bueno 4. Bueno 4.Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno Que se ofrazcan mas cupos para las diferentes escuslas
3/1072026 19:45.43 Jorge Melo Masde61afios  Masculino (Cajcd 5 Excelente 4 Bueno 5 Excelente |5 Excelente 4. Bueno 4 Bueno 5 Excelente Implementar en los estudiantes uria induccion sobre el CUIDADO Y MANEJO O
3/10/2026 21:16:24 Efrén Heméndez Dedia60afos  Masculino Cajcd 4. Bueno 4 Bueno 4.Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4. Bueno 3. Aceptable  MNinguna
3/10/2026 21:22.28 van Camilo Navamete QueciDe 26 ad0 afios  Masculino Cajca 5. Excelente 5. Excelente 6 Excelente 5. Excelente 5. Excelente 5 Excelente 5 Excelente todo es excelente
3102026 2228 43 Maria Claudia Pantoja ~ 'Ded1a60afos  Femenino (Cajca 4 Bueno 4. Bueno 4.Bueno 4 Bueno 4. Bueno 4 Bueno 4. Bueno No
3/1112026 7:19.67 Hartison hernan luna maca De 412 60 afios  Mascuino (Cajca 5 Excelente 5 Excelente 5. Excelente '5. Excelente 5. Excelente 4 Bueno 6 Excelente  Hacer que los padres apoyen mas el institulo debido a su Crecimiento y seamo3
3/11/2026 8.42.34 Sandra Jacqueline BedoyatDe 412 60 afos  Femenino (Cajcd 5. Excelente 5. Excelente 5. Excelente 5. Excelente 5. Excelente 5 Excolente 5 Excelente  Grahias
311112026 906 50 Victor 1za Mssdo61afios  Masculino (Cajicd 5 Excelente 5 Excelente 4 Bueno 4. Bueno 4. Bueno 4 Bueno 5 Excelente Felicitar a todas las autoridades del instituto que hacen posible que Miles de caj
3/11/2026 10.10.05.Dario Rodriguez Ferreira M de 61 afios  Masculino |Chia 5 Excolente 4 Bueno 4.Bueno 4. Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4. Bueno Mejorar las condiciones del parqusadero
3/11/2026 10.20 24 Isabel Amparo Sanchez de |Ms de 61afios  Femenino (Cajcs 4 Bueno 4 Bueno 4.Bueno 5 Excelente 4 Bueno 4 Bueno 4. Bueno Gracias por los servicios prestados
3/11/2026 105349 Amadeo Sénchez Ospina |Menor a 12aflos  Masculino Cajics 5 Excolente 5 Excelento 4 Bueno |5 Excelente 4 Bueno 5 Excolente 5 Excelete Ninguno
3/11/2026 10.57.06 Francy Elena Morales  [De41a60ados  Femenino Cajcd 5. Excelente 5 Excelente 5. Excelente 4. Bueno 5 Excelente 4 Bueno 5 Excelente Ninguno
3/11/2026 110025 Alexander Nieto Figueroa 'De41a60afos  Masculino [Cajcd 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente  Ninguna
311112026 11:22:39 Juan Jacobo Bello Rincén |Menor a 12 afios  Masculin (Cajcd 4. Bueno 5 Excelente 5 Excelente '3 Aceptable 3. Aceptable 3 Aceptable 4 Bueno Mejorar cabales de difusién y accosibiidad de la plataforma
3/11/2026 11:28:30 Domingo Box Menchén  Mds de 61 aflos  Masculino |Chia 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente Hacer que algunos alumnos (nilos) cambien cada mes de edificio no me parece
3/11/2026 15:25 02 Alejandra Mejia Sepiveda |Menor a 12aflos  Femenino Cajcd 4 Bueno 4 Bueno 4.Bueno (4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno No
3/11/2026 16:32:49 Lawra Sofia Castilo CastiblsDe 133 17 alos  Femenino ‘Cajcd 4 Bueno 5 Excelente 5 Excelente /4 Bueno 4 Bueno 5 Excelente 5 Excelente  Se evidencian falencias en implementos de aseos basiccs como el jabon de ms
3/11/2026 16:52.29 Humber Femey casallas MUDe 26 a40 alos  Masculino Cajca 5 Excelente 4. Bueno 4.Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno No
3/11/2026 16:52:42 Andrea Katherine soler cas¢De 412 60 alos  Femenino |Cajicd 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente |5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente  Me parece que es muy lindo que puedan ensefiare ate 4 nuestros hijos, los pro
3/11/2026 1652 57 Camila Andrea Bamera  [De 26a40aflos  Femenino Cajci 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente  Me parece un buen instituto
3/11/2026 16:58'53 Jean Franco Guanipa BrachMenor a 12aflos  Masculino Cajicd 4. Bueno 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno 3. Aceptable 5 Excelente 4 Bueno No
3/11/2026 16:59.04 EMILY SALOME RUSINQUMenor 3 12aflos  Femenino Cajci 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente '5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente 5 Excelente Ha sido una experiencia muy gratificante para mi hija y para mi como madre de |
/1172026 17:00:14'Edaar movano Ded1a60afos  Masculino Caiica 4 Bueno 4 Bueno 4 Bueno___ 4 Bueno 4 Bueno 5 Excelente 4 Bueno Gracias por 1a imitacion no es mi deseo compatir una opinion

Mejoras para ser efectuadas al procedimiento de encuestas de satisfaccion

A partir de las sugerencias recopiladas durante la ultima visita de ICONTEC, se
sugiri6 mejorar el formato de encuestas de satisfaccion para que sea global y
medible, y se pueda implementar al momento que los usuarios registran sus pqrs,
registrarse en las plataformas de inscripcion, en los registros para los eventos etc.

Siendo asi un poco mas exactas las preguntas y faciles para que el usuario realice
su encuesta y asi podamos recopilar la informacion e inconformidades que los
usuarios presenten.

Ademas, realizar ajustes en los procedimientos de gestion de PQRS, con el fin de
optimizar la experiencia de los usuarios al interactuar con el Instituto y fortalecer el
proceso de mejora continua.

Solicitudes de espacios Centro Cultural

Con base en las solicitudes de préstamo y alquiler de los auditorios y la biblioteca
del tercer piso del Centro Cultural y de Convenciones, se presenta a continuacién
la informacioén relevante que se puede evidenciar a partir de los datos recopilados.

Este analisis tiene como objetivo proporcionar una visién clara del uso de estos
espacios y su gestidon durante el periodo correspondiente.
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MES VISITANTES
Enero 108
Febrero 6.040
Marzo 4477
Total 10.625

fuente: Informe proceso ventanilla unica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

Visitantes

Marzo
42%

Febrero
57%

Segun la informacidn registrada sobre las solicitudes de préstamo y alquiler de los
auditorios del Centro Cultural del Instituto durante los meses de enero a marzo, se
detalla lo siguiente:

o Enero: Se recibieron 108 visitantes, lo que corresponde a un 1%.
« Febrero: Se recibieron 6.040 visitantes, lo que corresponde a un 57%,
e Marzo: Se recibieron 1.925 visitantes, lo que corresponde a un 42%,

Estas solicitudes fueron realizadas por diversas entidades, incluyendo las escuelas
de formacién, reuniones de secretarias y alcaldia del municipio, eventos del instituto
de cultura, eventos de las escuelas de formacién, conjuntos, colegios, entre otros.

La informacion presentada fue recopilada a partir de los indicadores manejados por
los encargados del préstamo y alquiler del Centro Cultural.

Direccioén: Calle 1A # 0-40

Caijicd - Cundinamarca

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

Pdgina web: www.culturacaj ica.gov.co

—ALCALDIA -

MUNICIPAL DE CAJICA

MUNICIPAL DE CAJ!CA e



—ALCALDIA -

INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA
Y TURISMO DE CAJICA

Conclusiones

1. El proceso de recepcion, gestion y respuesta de correspondencia y PQRS ha
mostrado un cumplimiento positivo en términos generales, con un porcentaje
significativo de solicitudes atendidas dentro de los tiempos establecidos.

2. A lo largo del primer trimestre, se observd un notable aumento en las
solicitudes en meses clave como febrero, coincidiendo con inscripciones,
eventos y actividades del Instituto. Esto demuestra la alta demanda de los
servicios.

3. Las solicitudes recibidas por redes sociales (Facebook e Instagram)
constituyen una parte relevante de la interaccion del Instituto con los
usuarios. Se destaca un incremento en los meses de inscripcion y eventos,
lo que subraya la importancia de gestionar estos canales de comunicacién
de manera agil y efectiva.

4. Encuestas de satisfaccion como herramienta de mejora continua: El uso de
encuestas de satisfaccion ha sido bajo, aunque las mejoras implementadas,
como las encuestas de satisfaccion por area, evidencian el esfuerzo por
incrementar la participacion de los usuarios. Las encuestas ofrecen valiosa
retroalimentacion sobre la calidad del servicio y el tiempo de respuesta.

5. La gestion de solicitudes de préstamo y alquiler de auditorios y otros espacios
muestra una alta demanda, especialmente en los meses de febrero y marzo,
lo que resalta la importancia de optimizar la disponibilidad y uso de estos
espacios.

Recomendaciones

1. Es recomendable revisar y optimizar los procedimientos internos para
manejar las PQRS que requieren resoluciones mas detalladas. Esto podria
incluir la implementacion de plazos mas estrictos para la respuesta y la
creacion de protocolos para la resolucion mas rapida de casos complejos.

2. Para evitar posibles demoras o inconvenientes durante los meses de alta
actividad, como febrero, seria beneficioso aumentar la capacidad operativa
en la ventanilla unica, asi como implementar una estrategia de priorizacion
de solicitudes segun su urgencia o tipo de tramite.
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3. Dado el aumento de solicitudes a través de las redes sociales, se recomienda
seguir fortaleciendo la presencia en plataformas digitales, con personal
capacitado y disponible para responder de manera oportuna, especialmente
durante los periodos de inscripcion y eventos importantes.

4. Es necesario continuar con la implementacion de mejoras en la encuesta de
satisfaccion. Deberia fomentarse una mayor participacion de los usuarios,
haciendo aun mas visible el acceso a las encuestas, por ejemplo, integrando
el enlace directamente en correos electronicos de respuesta o en la pagina
web.

5. Con el fin de mejorar la distribucién de los espacios y atender a la creciente
demanda, se estan realizando 2 horarios, con una programacion mas
detallada de los eventos y solicitudes de alquiler, asi para considerar la
ampliacion de horarios o la asignacién de nuevos espacios si la capacidad
actual se ve sobrepasada.

6. Proveer formacion continua a los responsables de la atencion en la ventanilla
unica, especialmente en areas como el manejo de PQRS vy la atencién a
través de redes sociales, para esto se cred una plantilla de respuestas
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, contribuyendo a
la eficiencia en el proceso.

Estas recomendaciones estan orientadas a optimizar los procesos, reducir los
tiempos de espera, y mejorar la interaccidn con los usuarios, garantizando un
servicio de alta calidad y en linea con los principios de transparencia y eficiencia
que guian el Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

Canales de comunicacion telefénica

ENTIDAD NUM TELEFONO | ENCARGADO
BIBLIOTECA 3178937951 | VICTOR MEJIA
VENTANILLA UNICA 3105844637 | YADIRA ESPINEL
ESCUELAS 3103097495 | LINA RUEDA
TURISMO 3182754908 | BELLANITH CELIS
ADMINISTRACION 3102056145 | MARISOL SUAREZ
CASA CULTURA 2 3174009668 [LILIANA CHARRY
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Inscultura Cajica - Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica

https://forms.qle/qB86jf4ANBNQHs5y28

Gracias.

Proyecto:

Yadira Espinel Poveda
Ventanilla Unica y Atencién al Ciudadano

Reviso:

Marisol Suarez
Supervisora
Técnico Administrativa

Carina Suarez
Ventanilla Unica y Atencién al Ciudadano
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