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INTRODUCCION

El presente informe de gestidn tiene como finalidad analizar y evaluar el desempefio
del proceso de recepcion, gestion y respuesta de correspondencia y PQRS
(Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) en la Ventanilla Unica del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica, correspondiente al periodo comprendido
entre enero y junio de 2025. Este analisis se realiza en el marco del cumplimiento
de lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011, con el objetivo de fortalecer los principios
de transparencia, eficiencia y eficacia en la atencién ciudadana y la prestacion de
los servicios institucionales.

Durante el primer semestre del afo, se recopilaron y procesaron datos relacionados
con el volumen de solicitudes recibidas, su tipificacidn, los tiempos de respuesta y
el cumplimiento normativo, identificando logros alcanzados y retos persistentes.
Asimismo, se presentan avances en la gestion de respuestas, junto con
recomendaciones de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua que
permitan optimizar este proceso clave dentro de la gestion institucional.

OBJETIVO

Evaluar el desempefio del proceso de recepcidn, gestion y respuesta de
correspondencia y PQRS en la Ventanilla Unica del Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica durante el primer semestre de 2025, con el propésito de verificar
el cumplimiento de los tiempos establecidos por la normativa vigente y proponer
estrategias de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la eficiencia y calidad
del servicio al ciudadano.

ALCANCE

El presente informe comprende el analisis integral del proceso de atencion en la
Ventanilla Unica, incluyendo la recepcién fisica y electrénica de correspondencia, la
clasificacion y gestion de documentos (radicaciones, PQRS, solicitudes especificas,
hojas de vida, devoluciones y derechos de peticion), asi como la evaluacion del
cumplimiento en términos de oportunidad y calidad de las respuestas, de acuerdo
con los lineamientos legales.

El analisis se orienta a garantizar el cumplimiento de los principios establecidos en
la Ley 1474 de 2011 y a promover una cultura institucional basada en la
transparencia, la responsabilidad y la atencién efectiva al ciudadano.
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ASPECTOS NORMATIVOS
e Constitucion 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 Cédigo 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 hacer seguimiento al proceso
de recepcion, clasificacidon y gestidon de las distintas solicitudes atendidas a través
de la Ventanilla Unica del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica,
durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2025. Este analisis permite
evaluar los avances en la ejecucion de respuestas, identificar limitaciones o
factores que hayan afectado el cumplimiento de los tiempos establecidos y
proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

Los resultados aqui presentados permiten valorar el desempefio del proceso, con
miras a fortalecer la calidad en la atencion al ciudadano, optimizar la eficiencia
operativa y consolidar la transparencia en la gestion institucional.

A continuacién, se detallan los resultados correspondientes a la vigencia

senalada:
CORRESPONDENCIA RECIBIDA
] DERECHO DE
RADICACIONES | PQRS | SOLICITUDES | HOJAS DE VIDA | DEVOLUCION PETICION
659 45 351 20 16 21

Fuente: Informe proceso ventanilla tinica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica
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A partir de la informacion consignada en la tabla, se identifica que durante el primer
semestre del afio 2025 la Ventanilla Unica del Instituto Municipal de Cultura y
Turismo de Cajica recepcioné un total de 659 radicaciones. De estas, 45
correspondieron a PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), mediante
las cuales los usuarios manifestaron inquietudes relacionadas con procesos de
inscripcion, solicitud de informacion sobre eventos, atencion recibida por parte de
los guardas de seguridad y el personal de servicios generales, asi como
observaciones respecto al uso del carné institucional, entre otros aspectos.

Adicionalmente, se registraron 351 solicitudes asociadas a la expedicion de
certificaciones (de usuarios y laborales), postulaciones de agrupaciones musicales,
solicitudes de préstamo de espacios y constancias de servicio social. También se
recepcionaron 20 hojas de vida, 16 solicitudes de devolucion de dinero y 21
derechos de peticidn, en su mayoria dirigidos a obtener informacién sobre las
escuelas de formacion artistica y otros eventos desarrollados por el Instituto.

Todas las solicitudes fueron recibidas a través de los canales habilitados, tanto de
forma presencial como por correo electrénico, y gestionadas conforme a los
procedimientos establecidos por la entidad.

A continuacién, se presenta el detalle mensual de la correspondencia recibida
durante el periodo de analisis:

CORRESPONDENCIA RECIBIDA ENERO - JUNIO 2025

CORRESPONDENCIA RECIBIDA

ENERO 122
FEBRERO 117
MARZO 101
ABRIL 99
MAYO 109
JUNIO 111
TOTAL 659

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

Direccién: Calle 1A # 0-40

Caijicd - Cundinamarca

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

£ — ALCALDIA-

¥ MUNICIPAL DE CAJICA

INSTITUTO MUNCIPAL
BF CULTURA ¥ TURISMO

Pagina web: www.culturacajica.gov.co S

MUNICIPAL DE CAJICA —



—ALCALDIA -

INSTITUTO MUNICIPAL DE CULTURA
Y TURISMO DE CAJICA

CORRESPONDENCIA RECIBIDA

ENERO
18%

JUNIO
17%

MAYO >
17%

ABRIL
15%

o

MARZO
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Con base en la informacién representada en la grafica, se observa la distribucién
mensual de las radicaciones realizadas a través de la Ventanilla Unica del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica durante el primer semestre de 2025.

En el mes de enero se registraron 122 radicaciones, lo que representa el 18 % del
total semestral. En febrero se contabilizaron 117 radicaciones (18 %), mientras que
en marzo se registraron 101 (15 %). Para el mes de abril se reportaron 99
radicaciones (15 %), en mayo 109 (17 %) y en junio 111 (17 %).

Estos datos evidencian una distribucion relativamente estable en el numero de
radicaciones mensuales, con una ligera disminucioén entre marzo y abril, seguida
de una recuperacién progresiva hacia el cierre del semestre.

CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR GENERO

A continuacion, se presenta la distribucion de radicaciones recibidas en la
Ventanilla Unica, clasificadas segun el género del remitente, cuando esta
informacion fue posible identificar. Se incluyen también aquellas radicaciones que
no registran género, por tratarse de solicitudes provenientes de otras
dependencias, instituciones educativas o entidades externas.

La informacion detallada permite observar el comportamiento de la participacion
por género en el uso de este canal de atencidn, asi como identificar patrones
relevantes para el enfoque diferencial en la atencién al ciudadano.
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CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR GENERO.

HOMBRES MUJERES SIN IDENTIFICAR
186 311 162

CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR GENERO

m CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR GENERO MUIJERES
B CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR GENERO HOMBRES
CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR GENERO SI IDENT

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

Durante el primer semestre del afio 2025, la Ventanilla Unica del Instituto Municipal
de Cultura y Turismo de Cajica recibié un total de 659 radicaciones. De estas, 186
fueron realizadas por hombres, lo que representa el 28% del total. Por su parte, 311
radicaciones correspondieron a mujeres, equivalentes al 55%. Finalmente, 61
radicaciones (18%) fueron efectuadas por empresas, instituciones educativas u
otras entidades, sin identificacion de género individual.

Estos datos evidencian una mayor participacion de mujeres en el uso del canal de
radicacion, seguida por personas de género masculino, y en menor proporcion, por
organizaciones o terceros institucionales.

CLASIFICACION PQRS

A continuaciéon, se presenta el analisis del numero de radicaciones
correspondientes a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
registradas durante el primer semestre del afio 2025, destacando la informacion
recopilada, su tipologia y principales tendencias observadas a lo largo del periodo.
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TABLA 4. PQRS
PETICIONES 2
QUEJAS 30
RECLAMOS 6
SOLICITUDES 5
FELICITACIONES 2
TOTAL 45

PQRS
M Peticiones B Quejas Reclamos

M Solicitudes M Felicitaciones

4% 5%

s

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

Con base en la informacion registrada en la tabla, se observa que durante el primer
semestre del aino 2025 se recibieron un total de cuarenta y cinco (45) radicaciones
clasificadas como Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones
(PQRS). La distribucion fue la siguiente:

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
especificamente con el buen estado y aseo de la biblioteca.

Estos datos reflejan la distribucion porcentual de los distintos tipos de PQRS
radicadas, lo que permite identificar tendencias recurrentes en la interaccion de los
usuarios con la entidad. Las principales inconformidades manifestadas durante este
periodo estuvieron relacionadas con:
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El uso del carné institucional fisico.

Solicitud de informacién del area de patrimonio.

Quejas dirigidas hacia los guardas de seguridad.

Uso de coches o coches de bebé dentro de las instalaciones.

Solicitudes derivadas de cambios en las Escuelas de Formacion.
Inconformidad frente al nuevo espacio asignado en la Casa de la Cultura.

Esta informacion resulta clave para el fortalecimiento de los canales de atencion y
para la implementacion de estrategias de mejora continua.

SOLICITUDES A TRAVES DE REDES SOCIALES

A continuacion, se presentan las solicitudes de informacién gestionadas a través
de las redes sociales oficiales del Instituto, particularmente mediante las
plataformas de Facebook e Instagram. Cabe sefalar que los datos corresponden
al periodo comprendido entre enero y junio de 2025.

Este analisis permite evaluar el nivel de interaccion con la ciudadania a través de
medios digitales, asi como la capacidad de respuesta institucional frente a los
requerimientos planteados por los usuarios en dichos canales. A continuacion, se
detalla la informacion recopilada:

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

junio PQRS REDES SOCIALES ¢yero

0,
13% 8%

MAYO “ FEBRERO
15% 25%
ABRIL
22% ”

MARZO
17%
Fuente: Informe proceso ventanilla tinica de correspondencia Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica
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Teniendo en cuenta la informacion contenida en la tabla No. 5 y la grafica No. 4,
se observa que, durante el primer semestre del afio 2025, se registraron un total
de ciento noventa (190) solicitudes de informacién a través de las redes sociales
institucionales (Facebook e Instagram).

Todas las solicitudes fueron atendidas en su totalidad, evidenciando la efectividad
del canal digital en la atencién a la ciudadania.

La distribucién mensual de dichas solicitudes fue la siguiente:

Enero: 16 solicitudes (8 % del total).
Febrero: 48 solicitudes (25 %).
Marzo: 33 solicitudes (17 %).

Abril: 41 solicitudes (22 %).

Mayo: 28 solicitudes (15 %).

Junio: 24 solicitudes (13 %).

Se destaca que el mes de febrero presenté el mayor volumen de solicitudes,
seguido de abril. Este comportamiento coincide con los periodos en los que el
Instituto desarroll6 eventos culturales y comunitarios, lo que sugiere un
incremento en la interaccion ciudadana durante fechas de alta actividad
institucional. Este hallazgo reafirma la importancia de fortalecer la capacidad de
respuesta en redes sociales, especialmente en momentos clave, con el fin de
garantizar una atencion oportuna, eficiente y cercana al ciudadano.

SOLICITUDES POR GENERO A TRAVES DE REDES SOCIALES

Se presentan a continuacién los datos correspondientes a las solicitudes de
informacion recibidas a través de las redes sociales oficiales del Instituto Municipal
de Cultura y Turismo de Cajica, especificamente mediante las plataformas de
Facebook e Instagram. La informacion recopilada abarca el periodo comprendido
entre enero y junio de 2025, y ha sido segmentada segun el género del remitente.

Para efectos de este analisis, las solicitudes se clasificaron en tres categorias:

e Personas que se identifican como hombres.

e Personas que se identifican como mujeres.

e Casos en los que no fue posible identificar el género del solicitante, bien sea
por las caracteristicas del perfil utilizado o porque la solicitud fue realizada
por instituciones, colegios u otras organizaciones.

Esta segmentacion permite analizar patrones de interaccion con base en el
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enfoque diferencial, y aporta elementos clave para la toma de decisiones en torno
al fortalecimiento de los canales digitales de atencion.

SOLICITUDES POR GENERO
MES HOMBRE MUJER
ENERO 3 13
FEBRERO 10 38
MARZO 7 26
ABRIL 14 27
MAYO 6 21
JUNIO 7 17
TOTAL 47 142

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

SOLICITUDES POR GENERO
MASCULINO ENERO
JUNIO 6%
FEBRERO
MAYO ' 21%

13%

MARZO

15% ’

Segun la informacién registrada a través de las redes sociales oficiales del Instituto
Municipal de Cultura y Turismo de Cajica, en el periodo comprendido entre enero y
junio de 2025, se observo la siguiente distribucion por género en las solicitudes de
informacion:

e Enero: se recibieron tres (3) solicitudes de hombres y trece (13) de mujeres.
e Febrero: diez (10) solicitudes de hombres y treinta y ocho (38) de mujeres.
e Marzo: siete (7) solicitudes de hombres y veintiséis (26) de mujeres.

e Abril: catorce (14) solicitudes de hombres y veintisiete (27) de mujeres.

¢ Mayo: seis (6) solicitudes de hombres y veintiuno (21) de mujeres.

e Junio: siete (7) solicitudes de hombres y diecisiete (17) de mujeres.

Estas solicitudes fueron gestionadas principalmente a través de las plataformas
institucionales de Facebook e Instagram, asi como mediante la pagina web oficial,
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y estuvieron relacionadas, en su mayoria, con informacién sobre inscripciones a
programas, eventos culturales, y acceso a la agenda artistica del Instituto.

Esta tendencia evidencia una participacion mas activa por parte del publico
femenino en la interaccién digital con el Instituto, lo que puede orientar futuras
estrategias de comunicacion con enfoque diferencial.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

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

ENCUESTAS DE SATISFACCION

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
TOTAL 3

Ao N> 0o

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

De acuerdo con la verificacion realizada en el enlace de encuestas de satisfaccion,
durante el primer semestre del afio 2025 se registrd un total de treinta y cinco (35)
encuestas diligenciadas por los usuarios.
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A

B | ¢ M e ] i | J
- NOMBRES Y APELLIDOS. | TELEFONCDE CL- | Tiempo de ¢ | La atencidn = | Cor | Encl | Consideraau | Cubl es su satie. | Suqerencias y comentarios

1 Marcatemporal

8 M41202520.27,14 Paulo emillo clavo pataquiv. 3053532453 Encelente  Excelente Sl 9l Excelente

3| 1412025203419 Paulo emillo olaviio pataquiv. 3053532453 Encelente  Excelente Sl Sl Excelente

o6 2012025 14:59,38 John Sierra 323 Excelerve  Excelente S 8l Exelente Disu

ot 4220202517:37,37 PEORO MANUEL SANCHEZ 3143217203 Encelente  Excelente S| 3l Bueno Muy agradecido con el trato recibido o
98 126(202520:22:49 LuzYaneth Cuintero Calderc 3103016624 Excelente  Excelente Sl 8l Excelente Notenao comentarios

99 V2812025 20:24:56 Luz Yaneth Cuintero Calderc 3103018824 Excelente  Excelente Sl Sl Excelente Notenao comentarios

40 1261202520:27:41 Luz Yaneth Cuintero Calderc 3103016824 Encelente  Excelente S Ninqun. Sl Excelente Sincomentarios

A 2912025133541 Myriam Linares Vesaa 3105191592 Excelente  Excelente S 8l Excelente Ellnstituto de Cultuta y Turismo de Cajic
4] 20520259.04:42 Leyanis Marla Mirquez Jimé 3123374239 Encelente  Excelente Sl Sl Exoelente Ninquna

43 2AN202514:26:38 ErkaNatalia querrero Velaze 3208432656 Encelente  Excelente Sl 8l Enoelente

4 20612025310,50 ErkaNatalia querrero Velaze 3208432656 Excelente  Excelente S 8l Exoelente

6| 2260202591108 ehzabeth paez 3102762601 Excelente  Excelente S 9l Excelente

46| H51202510:16:25 LuzY aneth Quintero Calderc 303018624 Excelente  Excelente Sl 8l Excelente Excelente

4 3IN202517.05:37 Luz Anaela Duran Carranza 3203840363 Excelente  Excelente Sl sl Excelente Aaradecida pot la pronta respuesta
48 31221202518:51.35 HUMBERTO TEQUIA PORRE 3016742699 Excelente  Excelente Sl Sl Encelente Ningunia por el momento,

4| H261202510:40:39 LuzYaneth Quinteto Calder 03018624 Excelente  Excelente Sl Sl Encelente

50 31261202510:42:44 LuzYaneth Quintero Caldetc 3103016824 Excelente  Excelente S Sl Excelente Ninquno

51| 312612025214155 ZONIA PIEDAC HERRERA LE 3043332035 Encelente  Encelente Sl Sl Enoelente Aaradezoo a oportuna y eficiente comi
52 313012025 1102:48 MANUEL EDUARDD SAZA P 3232131625 Bueno Bueno 8l Sl Bueno

55 41141202510:42:16 Yesi Katerin Ballesteros Lépr 3144695562 Bueno Bueno 3l Sl Bueno

56 41912025 7:20:57 Gabriela Alejandra Gil Zapat. 3134546411 Encelente  Excelente S 8l

b | 412212025 13:26:29 Diana Belefio 134730713 Excelente  Excelente Sl Sl | g0racias pot la colaboracién

56 4122020252113,01 LuzYaneth Quintero Calderc 3103016824 Ewoelente  Excelente S Sl Hoelonte No por el momento

51 412412025 18:38:37 HUMBERTO TEQUIA PORRE 301674269 Encelente  Excelente  SI  NA 8l Excelente NINGUNA

58 41261202512:34,20 FabidnYesidLedn Rios 3223893091 Excelente  Excelente S Sl Excelente

59| d1281202512:38:35 Dandel Nieto 3142214026 Bueno Bueno 8 8l Bueno Tener mayor claridad oon los elemento:
0. SI1320251147.24 JAIME CASTILLO CASTILLO 3153467369 Bueno Excelente Sl Sl Exoelente ESTAMOS SASTIFECHOS CONLOSP
6f | 51912025 110652 David Alelandro Botero More 3204726256 Bueno Bueno 3l 9l Bueno

b2 5120120258:35,52 FabisnYesidLedntios 3223833091 Encelente  Excelente S 8l Enoelente

63 51212025 19:30.08 Pedro Manuel Sanchez Aqu 3143217203 Bueno Bueno 9l 3l Bueno

b4 611012025 18:12:55 HUMBERTO TEQUIA PORRK 3016742639 Bueno Bueno Sl 9l Bueno Nada en especial

65| B1241202512:35.36 LuzY aneth Quintero Calderc 303018624 Excelente  Excelente Sl Sl Exoelente Me parece excelente

66| 612812025 10:26:25 Luz Yaneth Quintero Calderc 3103016624 Excelente  Excelente Sl 3l Exoelente Ninquna

61 6130120253:36:48 Kelly Johana Gama Martinez 3182780055 Bueno Bueno 8 Sl Bueno

60 630120251354, José Greqorio Quintero Gaol 3133867955 Encelente  Excelente S Sl Excelente Aaradedimiento al coordinador y 4 tod

MEJORAS PARA SER EFECTUADAS AL PROCEDIMIENTO DE ENCUESTAS
DE SATISFACCION

A partir de las observaciones realizadas durante la ultima visita de ICONTEC, se
recomendo realizar mejoras al formato de la encuesta de satisfaccion, con el fin de
que este sea mas global, medible y aplicable en distintos momentos del
relacionamiento con los usuarios. Se propuso, en particular, que la encuesta pueda
ser implementada al momento de registrar PQRS, durante los procesos de
inscripcion en las plataformas institucionales, en los registros de asistencia a
eventos, entre otros.

El objetivo es que las preguntas formuladas sean mas precisas y comprensibles,
facilitando asi la participacion de los usuarios y permitiendo recopilar informacion de
mayor valor sobre su experiencia, necesidades e inconformidades.

Adicionalmente, se planted6 la necesidad de realizar ajustes en los procedimientos
de gestion de PQRS, con el propdsito de optimizar la experiencia del usuario en su
interaccion con el Instituto y fortalecer los mecanismos de seguimiento, analisis y
mejora continua del servicio.
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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 continuaciéon
la informacion 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.

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 9.402
JUNIO 83 13.847
TOTAL 354 50.998

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

SOLICITUDES DE ALQUILER Y PRESTAMO
AUDITORIOS

Enero
2% Febrero

_ ’ 11%
junio
23% Marzo

22%

=

Segun la informacion registrada por el equipo encargado de la administracion del
Centro Cultural y de Convenciones del Instituto, durante el periodo comprendido
entre enero y junio de 2025 se recibieron solicitudes para el préstamo y alquiler de
auditorios y otros espacios institucionales. A continuacion, se detalla la distribucion
mensual de dichas solicitudes, junto con el aforo total asociado a cada una:

e Enero: Se registraron seis (6) solicitudes, con un aforo total de 760 personas.
Es importante anotar que esta informacion se comenzo a consolidar a partir
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del 28 de enero, fecha de ingreso de la contratista encargada del proceso.
Esta cifra representa el 5 % del total semestral.

e Febrero: Se presentaron treinta y nueve (39) solicitudes, equivalentes al 11
%, con un aforo total de 3.870 personas.

e Marzo: Se recibieron setenta y ocho (78) solicitudes, que corresponden al 22
% del total, con un aforo de 13.008 personas.

e Abril: Se tramitaron sesenta y siete (67) solicitudes (19 %), con un aforo de
10.111 personas.

e Mayo: Se gestionaron ochenta y una (81) solicitudes, lo que representa el 23
%, con un aforo de 9.402 personas.

e Junio: Se registraron ochenta y tres (83) solicitudes, que representan el 23
% del total, con un aforo de 13.847 personas.

Las solicitudes fueron realizadas por diferentes entidades y actores, incluyendo las
Escuelas de Formacion Artistica, dependencias de la administracion municipal
(secretarias y alcaldia), instituciones educativas, conjuntos residenciales y otros
colectivos de interés cultural y comunitario.

La informacién presentada fue recopilada a partir de los indicadores y formatos de
control establecidos por el personal responsable del préstamo y alquiler de los
espacios del Centro Cultural.

CONCLUSIONES

1. El proceso de recepcion, gestidn y respuesta de correspondencia y PQRS ha
presentado un desempefio positivo en términos generales, con un porcentaje
significativo de solicitudes atendidas dentro de los tiempos establecidos, en
cumplimiento de la normativa vigente y de los estandares de servicio institucional.

2. Durante el primer semestre del afio, se evidencidé un incremento notable en el
numero de solicitudes en meses clave como febrero y marzo, coincidiendo con
procesos de inscripcidn, realizacion de eventos y demas actividades programadas
por el Instituto. Esta tendencia refleja una alta demanda por parte de la ciudadania
hacia los servicios ofrecidos.

3. Las solicitudes tramitadas a través de redes sociales (Facebook e Instagram)
representan un canal importante de interaccién entre la ciudadania y el Instituto. Se
observo un incremento relevante durante los meses de mayor actividad institucional,
lo cual resalta la necesidad de fortalecer estos medios digitales, garantizando una
atencion oportuna, eficaz y adaptada al comportamiento del usuario.

4. Respecto al uso de encuestas de satisfaccion como herramienta de mejora
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continua, si bien la participacion de los usuarios ha sido baja, se reconocen los
esfuerzos por incrementar su uso, como la implementacién del cédigo QR. Esta
estrategia busca facilitar el acceso a la encuesta y obtener retroalimentacion directa
sobre la calidad del servicio, el trato recibido y los tiempos de respuesta.

5. La gestion de solicitudes de préstamo y alquiler de auditorios y otros espacios del
Centro Cultural evidencia una alta demanda, especialmente en los meses de marzo
y junio. Este comportamiento refuerza la necesidad de optimizar la disponibilidad, el
mantenimiento y la coordinacién logistica de dichos espacios, a fin de responder
eficientemente a los requerimientos de la comunidad e instituciones usuarias.

RECOMENDACIONES

1.Revisar y optimizar los procedimientos internos de gestion de PQRS,
especialmente aquellos que requieren respuestas detalladas o soluciones
complejas. Se sugiere establecer plazos mas estrictos y disefiar protocolos
diferenciados para la atencion de casos que impliquen mayor analisis, con el fin de
reducir tiempos de resolucion y mejorar la experiencia del usuario.

2. Ante el incremento de solicitudes durante los meses de alta demanda —como
febrero y marzo—, se recomienda fortalecer la capacidad operativa de la Ventanilla
Unica mediante medidas como la priorizacién por tipo de tramite, redistribucion de
personal o ampliacién de horarios de atencidn en periodos criticos.

3.Dado el papel creciente de las redes sociales como canal de atencién, es
fundamental continuar fortaleciendo la presencia institucional en estas plataformas,
asignando personal capacitado y disponible para responder de manera oportuna,
especialmente en temporadas de inscripcion, eventos masivos o lanzamientos de
agenda cultural.

4. Impulsar la mejora continua en la aplicacion de encuestas de satisfaccion. Se
sugiere visibilizar aun mas el acceso a la encuesta, incorporando enlaces en correos
electronicos de respuesta, formularios en la pagina web, cédigos QR en eventos
presenciales, y habilitacion del formulario al finalizar tramites digitales.

5. Optimizar la planeacién y gestion del uso de los espacios del Centro Cultural y de
Convenciones. Se recomienda implementar una programaciéon anticipada y
coordinada de eventos, evaluar la posibilidad de ampliar los horarios de uso y
considerar la adecuaciéon o asignacién de nuevos espacios en caso de que la
demanda supere la capacidad actual.
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6. Brindar formacién continua al personal encargado de la atencién en la Ventanilla
Unica, en temas como gestion de PQRS, atencién al ciudadano, y manejo de
canales digitales. Esta capacitacion permitira mejorar la calidad del servicio,
aumentar la eficiencia operativa y garantizar un trato mas empatico y efectivo hacia
los usuarios.

Estas recomendaciones tienen como propésito fortalecer los procesos
institucionales, mejorar la interaccién con la ciudadania y consolidar un servicio de
calidad, alineado con los principios de transparencia, oportunidad y eficiencia que
orientan la gestion del Instituto Municipal de Cultura y Turismo de Cajica.

CANALES DE COMUNICACION TELEFONICA

ENTIDAD NUM ENCARGADO
TELEFONO
BIBLIOTECA 3178937951| VICTOR MEJIA
VENTANILLA UNICA 3105844637| YADIRA ESPINEL
ESCUELAS 3103097495| LINA RUEDA
TURISMOQO 3182754908 MIRIAM BELLO
ADMINISTRACION 37102056145| PAOLA ROMERO
Proyecto: Reviso:

Ll Fere

Yadira Espinel Poveda
Ventanilla Unica y
Atencién al Ciudadano.

Técnico Administrativa
Supervisora
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