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ALCALDIA MUNICIPAL DE CAJICA
Secretaria General
Direccidn Integral de Atencion Al Usuario, Al Ciudadano y PQRS

INFORME MENSUAL DE ENCUESTAS DE SATISFACCION Y
RETROALIMENTACION

Periodo evaluado: agosto de 2026

RESUMEN EJECUTIVO

Durante el mes de agosto de 2026, la administracion municipal experimenté un periodo
de transicion hacia un nuevo modelo de medicion de satisfaccion ciudadana. En total, se
recolectaron 20 encuestas, de las cuales 3 se gestionaron bajo la nueva estructura de
evaluacién (por frentes) y 17 se registraron mediante el instrumento anterior.

Alineado con los indicadores del Sistema de Gestién de Calidad (Isolucién), el indice
Global de Satisfaccion Institucional se ubicé en un 88.00%, cifra correspondiente a 17.6
encuestas con calificacion general positiva.

1. CONTEXTO Y METODOLOGIA

El presente informe mide la satisfaccidn de los ciudadanos frente a la atencién brindada por
la Alcaldia Municipal de Cajicad durante el periodo correspondiente del 1 al 31 de agosto de
2026. La encuesta vigente incorpora una légica condicional que permite evaluar dos frentes
distintos, estructurando la medicidn en tres niveles de profundidad: calificacién individual
por pregunta, calificacién consolidada por frente y un indice de Satisfaccién General.

A continuacion, se detalla el modelo de calificacion:

1.1. FRENTE 1 - GESTION DE PQRSDF (CON RADICADO)
Este frente evalla dos variables, cada una con su propia escala individual, las cuales se
cruzan para determinar el rendimiento del seguimiento documental:

1.1.1. Calificacion Individual Pregunta 1 (Percepcidon del tiempo): "éCémo
calificaria el tiempo en que esperd su respuesta?". Se mide bajo la escala:
Excelente (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1).
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1.1.2. Calificacidén Individual Pregunta 2 (Efectividad): "¢La respuesta a su PQRSDF
resolvié su peticion y/o tramite?". Se mide bajo la escala: Si, Parcialmente y
No.

1.1.3. Calificacion Consolidada del Frente 1: Para obtener el indicador de
satisfaccion de este frente, se promedia el porcentaje de favorabilidad de la
Pregunta 1 (sumatoria de "Excelente" y "Bueno") con el porcentaje de
favorabilidad de la Pregunta 2 (respuestas "Si").

1.2. FRENTE 2 - ATENCION AL CIUDADANO (SIN RADICADO)
Este frente evalla dos variables de percepcidn sobre la atencidén directa o presencial
brindada por las dependencias:
1.2.1. Calificacion Individual Pregunta 1 (Calidad de la atencién): "éCoémo calificaria
la atencion recibida?". Se mide bajo la escala: Excelente (4), Bueno (3), Regular
(2) y Malo (2).
1.2.2. Calificacion Individual Pregunta 2 (Claridad de la informacion): "éQué tan
clara y util le resultd la informacion proporcionada?". Se mide bajo la escala:
Excelente (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1).
1.2.3. Calificacion Consolidada del Frente 2: Para obtener el indicador de
satisfaccién de este frente, se promedia el porcentaje de favorabilidad
(sumatoria de "Excelente" y "Bueno") obtenido en ambas preguntas.

1.3. INDICE DE SATISFACCION GENERAL (GLOBAL)
Representa la calificacion maxima institucional que refleja la percepcién global del
ciudadano sobre los servicios de la Alcaldia. Este indicador se calcula consolidando la
Calificacion del Frente 1 y la Calificacidon del Frente 2 (ponderadas por el volumen de
participaciéon de cada frente), entregando un Unico porcentaje general de Satisfaccién
frente a los niveles de Insatisfaccion (agrupando las respuestas de Regular, Malo,
Parcialmente y No).

2. DATOS GENERALES DE PARTICIPACION

Durante el periodo evaluado se recolecté un total de 3 encuestas. A continuacidn, se detalla
la distribucién de la participacién ciudadana segmentada por el medio de acceso, el frente
de evaluacion y el volumen de interaccién por dependencia.

2.1. DISTRIBUCION POR FRENTE DE EVALUACION

Frente de evaluacion Encuestas Participacion
Frente 1 — Gestién de PQRSDF (con radicado) 1 33,33%
Frente 2 — Atencidn al Ciudadano (sin radicado) 2 66,67%
Total 3 100%
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FRENTE DE EVALUACION

2.2. MEDIO DE ACCESO A LA ENCUESTA

Medio de acceso Encuestas Participacion
Correo electrénico 2 66,67%
Pagina web de la Alcaldia 1 33,33%
Presencialmente 0 0,00%
Total 3 100%

MEDIO DE ACCESO

33%

2.3. DISTRIBUCION DE ENCUESTAS POR DEPENDENCIA
Este desglose permite identificar qué secretarias o dependencias concentran el mayor
volumen de evaluaciones y bajo qué modalidad de atencidn fueron calificadas por los
ciudadanos.
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ENCUESTAS POR DEPENDENCIA

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

SECRETARIA TRANSPORTE, TRANSITO Y
MOVILIDAD

SECRETARIA DE TICY CTEI
SECRETARIA DE PLANEACION 1

DESPACHO DE LA ALCALDESA

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3

Atencidn al Ciudadano  ® Gestién de PQRSDF

3. FRENTE 1 - EVALUACION DE RESPUESTAS A PQRSDF (CON RADICADO)

Este frente consolida la evaluacion de los ciudadanos que contaban con un numero de
radicado en seguimiento, midiendo el tiempo de respuesta y la resolucién efectiva de su
peticion o trdmite. A continuacidn, se presentan los resultados generales del frente
aplicando el modelo de favorabilidad (donde se agrupan las calificaciones positivas frente
al total de interacciones).

Indicadores:
e Percepcion del tiempo de respuesta: 100% de favorabilidad (Correspondiente a las
calificaciones de "Excelente" y "Bueno").
e Efectividad en la resolucidn: 100% de favorabilidad (Correspondiente a las
respuestas donde la gestion "Si" resolvid la peticion).
e Calificacion Consolidada del Frente 1: 100% (Promedio de los porcentajes de
favorabilidad de los dos indicadores anteriores).
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4. FRENTE 2 - EVALUACION DE ATENCION AL CIUDADANO (SIN RADICADO)
Este frente consolida la evaluacién de los ciudadanos que calificaron de manera directa la
atencidén presencial, telefénica o virtual brindada por las dependencias. A continuacién, se
presentan los resultados generales del servicio aplicando el modelo de favorabilidad.
® Indicadores de Servicio y Atencidn: Calidad de la atencidn recibida: 100% de
favorabilidad (Correspondiente a las calificaciones de "Excelente" y "Bueno").
® (Claridad y utilidad de la informacidn: 100% de favorabilidad (Correspondiente a las
calificaciones de "Excelente" y "Bueno").
® (alificacion Consolidada del Frente 2: 100% (Promedio de los porcentajes de
favorabilidad de los dos indicadores anteriores).
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5. RESULTADOS POR DEPENDENCIA
Esta seccién desglosa el comportamiento de los indicadores evaluados de manera
individualizada por cada secretaria o dependencia de la administracion municipal. El calculo
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de los niveles de satisfaccion e insatisfaccion se presenta detallado por cada variable
analizada, permitiendo identificar brechas especificas en el servicio.

5.1. Desempeiio Frente 1: Gestion de PQRSDF (Con radicado)
A continuacion, se presentan los resultados de las dependencias evaluadas en el
seguimiento a los radicados institucionales.

A A ' » A A '
¢Como calificaria el Excelente [ Bueno | Regular | Malo| % Insatisfaccion | % Satisfaccion
tiempo en que esperé
1 0 0 0 0% 100%

su respuesta?
éLarespuesta a su Si Parcialmente No
PQRSDF resolvio su

s g . 1 0 0 0% 100%
peticion y/o tramite?

5.2. Desempeiio Frente 2: Atencion al Ciudadano (Sin radicado)
A continuaciéon, se exponen los resultados de las dependencias que fueron evaluadas
directamente por la atencidn brindada al usuario de forma presencial o directa.

Excelente | Bueno | Regular | Malo | % Insatisfaccion | % Satisfaccion
¢Com-ol callfu::a.rla la 0 1 0 0 0% 100%
atencion recibida?
é¢Qué tan clara y util le
resulté la informacion 0 1 0 0 0% 100%
proporcionada?
total 0 2 0 0 0% 100%

A A .

Excelente | Bueno | Regular | Malo | % Insatisfaccion | % Satisfaccion
¢Com-ol callflfa.rla la 1 0 0 0 0% 100%
atencion recibida?
é¢Qué tan clara y util le
resulté la informacion 1 0 0 0 0% 100%
proporcionada?
total 2 0 0 0 0% 100%

6. CONSOLIDADO GENERAL DE SATISFACCION
Este indicador representa la métrica cumbre institucional y refleja el indice de Satisfaccién
Global del ciudadano frente a la Alcaldia Municipal de Cajica durante el periodo evaluado.

MUNICIPAL DE CAJICK
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Este resultado unifica el rendimiento de la respuesta a los PQRSDF (Frente 1) y de la
atencidn al ciudadano (Frente 2).

Para este cdlculo macro, se consolida el volumen total de respuestas que representan
conformidad o éxito en el servicio (calificaciones de «Excelente», «Bueno» y respuestas
afirmativas «Si» en resolucién) frente a aquellas que denotan una oportunidad de mejora
(calificaciones de «Regular», «Malo», y respuestas «Parcialmente» o «No»).

CANTIDAD
NIVEL DE SATISFACCION DE

RESPUESTAS PORCENTAIJE
SATISFACCION (Favorabilidad) 6 100%
INSATISFACCION (Oportunidad) 0 0,00%
TOTAL GENERAL 6 100%

B SATISFACCION (Favorabilidad)
B INSATISFACCION (Oportunidad)

7. RETROALIMENTACION DE ENCUESTAS

7.1. LINEAMIENTO METODOLOGICO Y ESTRATEGICO
Con el propdsito de consolidar una cultura de mejora continua en la gestién publica, la
Direccién de Atencién Integral al Usuario, al Ciudadano y PQRS ha robustecido la
metodologia de retroalimentacion derivada de las encuestas de satisfaccién. A partir del
presente periodo, el andlisis cualitativo se sustenta exclusivamente en la trazabilidad
documental aportada por los ciudadanos en el instrumento de evaluacién, garantizando la
rigurosidad y objetividad en el tratamiento de los datos.

Bajo este lineamiento, la informacidon cualitativa recolectada es categorizada segln su
naturaleza y remitida de manera interna, directa y confidencial a las dependencias
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correspondientes. Este ejercicio cumple un propdsito preventivo y estratégico, orientado a
proporcionar a cada secretaria insumos diagndsticos sobre la percepcién de sus procesos
de atencidén. De esta manera, se fomenta la autogestion y el fortalecimiento del servicio al
ciudadano, manteniendo la reserva de los reportes individuales y respetando el debido
proceso institucional frente a afirmaciones sujetas a validacién.

7.2. CATEGORIZACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA
A continuacion, se presenta el consolidado publico de las areas que registraron
calificaciones de insatisfaccién durante el periodo evaluado. Las observaciones ciudadanas
han sido clasificadas en tipologias generales de servicio. El detalle especifico de cada
requerimiento ha sido notificado mediante comunicacién interna a las dreas competentes
para su respectivo conocimiento.

8. ANALISIS COMPARATIVO

Este apartado expone la evolucién del indice General de Satisfaccién Ciudadana a lo largo
de la vigencia. El monitoreo de estos datos permite a la Alta Direccidn identificar tendencias
macro y evaluar el impacto del servicio en el tiempo.

O 0 0 A D D DE SA A 0 0
ENERO 80,00% N/A
FEBRERO 79,19% -0,81%

MARZO 81,70% 2,51%
ABRIL 85,71% 4,01%
MAYO 68,00% -17,71%
JUNIO 100,00% 32,00%
JULIO 85,88% -14,12%

AGOSTO 88,00% 2,12%

SEPTIEMBRE -88,00%
OCTUBRE 0,00%
NOVIEMBRE 0,00%
DICIEMBRE 0,00%
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Lectura de Variacion y Nota Metodoldgica: Al contrastar los resultados del mes de agosto
(88,00%) frente al mes de julio (85,88%), se evidencia una variacion nominal positiva de 2
puntos porcentuales.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A partir del procesamiento de los datos obtenidos con el nuevo instrumento de medicién
durante el mes de agosto, y los resultados obtenidos en el instrumento anterior, la
Direcciéon de Atencidn Integral al Usuario, al Ciudadano y PQRS presenta las siguientes
conclusiones y recomendaciones orientadas a la mejora continua:

9.1. CONCLUSIONES ESTRATEGICAS

e Comportamiento de la linea base institucional: Alineado con los parametros
del Sistema de Gestidn de Calidad, el indice Global de Satisfaccidn Institucional
(Isolucién) se consolidé en un 88,00%. Este resultado macro fue calculado sobre
un total de 20 encuestas ciudadanas recolectadas durante el mes de agosto de
2026. Dicha cifra equivale estadisticamente a 17,6 encuestas con calificacién
general positiva frente a la gestion de la administracion.

e Fortalezas operativas y desempeiio destacado: Las dependencias evaluadas a
través del nuevo instrumento consolidaron la excelencia operativa con un 100%
de favorabilidad. Especificamente, el Despacho de la Alcaldesa, la Secretaria de
TICy CTEl, y la Secretaria de Planeacion no registraron oportunidades de mejora
en sus interacciones. Estos resultados evidencian una muy alta valoracion en la
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calidad del trato directo, la claridad de la informacidn y la percepcidn integral
del tiempo de respuesta.

e Focos de oportunidad identificados: Se detectd la necesidad de sustituir de
forma definitiva los enlaces del instrumento anterior para evitar brechas de
medicién. Asimismo, se identificaron puntos criticos en la gestion de PQRSDF
vinculados al seguimiento documental de radicados en las inspecciones de
policia. En estas dreas operativas persisten registros de extemporaneidad en los
tiempos de respuesta y una falta de resolucion efectiva de fondo a las peticiones
ciudadanas.

9.2. RECOMENDACIONES DE MEJORA

e Optimizacion y estandarizacion de canales: Es fundamental intervenir de
manera prioritaria las dependencias y unidades operativas que mantienen
activo el enlace del formulario desactualizado o de transicidn. Esta intervencion
permitira estandarizar la captura de datos exclusivamente bajo el nuevo
modelo condicional en todos los puntos de atencién presencial, correos
institucionales y portales web.

e Reinduccién en tiempos legales y resolucion de PQRSDF: Se sugiere adelantar
jornadas de sensibilizacién y soporte técnico dirigidas a las Inspecciones de
Policia y demas dependencias que presentan friccidon en la atencion de
radicados. Es imperativo enfatizar el cumplimiento estricto de los tiempos
legales, la correcta trazabilidad procedimental y la efectividad resolutiva frente
al requerimiento del ciudadano.

e Claridad en flujos de direccionamiento interno: Resulta necesario reforzar los
protocolos institucionales de articulaciéon interdependencias para evitar la
dilacién injustificada de los tramites. Esta estandarizacion prevendra los
reprocesos administrativos por falta de competencia directa, garantizando que
el usuario reciba orientacidon clara, unificada y oportuna desde la primera
interaccion en la ventanilla o canal digital.

e Apropiacion del modelo de retroalimentacion: La informacién cualitativa
extraida de las encuestas ha sido categorizada y notificada de manera internay
confidencial a las dependencias con insatisfaccion. Se requiere que los enlaces
estratégicos de cada area asimilen estos insumos diagndsticos para fomentar la
autogestion, disefiar acciones correctivas y fortalecer continuamente los
procesos de servicio ciudadano.

10. ANEXO METODOLOGICO: TRANSICION Y PROMEDIO UNIFICADO DE SATISFACCION

Dado que la Alcaldia Municipal se encuentra en una etapa de transicion hacia la nueva
herramienta de medicion, durante el mes de agosto se evidencié que algunos
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funcionarios y dependencias aln no han actualizado el enlace de la encuesta en sus
canales de atencidn, pese al plazo perentorio fijado. Por lo anterior, se continuaron
registrando respuestas en el formulario anterior.

Con el fin de garantizar la transparencia estadistica y no descartar la voz de los ciudadanos
gue evaluaron el servicio mediante el canal antiguo, se presenta a continuacion el
consolidado de dichos datos y la unificacion del porcentaje institucional del mes.

10.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA ANTERIOR (TRANSICION)

Durante el periodo se recolectaron 17 encuestas en el formulario antiguo. Al constar de 5
preguntas evaluativas, se obtuvo un total de 85 respuestas individuales, distribuidas de la
siguiente manera:

ENCUESTA ANTERIOR

CALIFICACION | RESPUESTAS | PORCENTAIJE
EXCELENTE 34 40,00%
BUENO 39 45,88%
REGULAR 10 11,76%
MALO 2 2,35%
TOTAL 85 100%

INDICE DE

SATISFACCION L

10.2. REGISTRO DE DEPENDENCIAS EN PROCESO DE ACTUALIZACION

A modo de control interno, se deja constancia de las dependencias que recibieron estas
17 encuestas, lo cual indica que aun mantienen activo el enlace descontinuado y
requieren una actualizaciéon inmediata de sus canales:

e Inspeccion de Policia 1
e Inspeccidn de Policia 2
e Oficina de control interno
e Comisaria de Familia 2
e Comisaria de Familia 3
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e Secretaria de Gobierno y Participacién Ciudadana
e Secretaria de Ambiente y Desarrollo Rural
e Secretaria de Hacienda

10.3. INDICE DE SATISFACCION GLOBAL UNIFICADO (METODOLOGIA ISOLUCION)

Para consolidar la representatividad estadistica del mes de agosto y alinear los
resultados con los requerimientos de medicién del Sistema de Gestiéon de Calidad
(Isolucién), se realiza una conversion matemadtica que traslada la sumatoria de
calificaciones por pregunta a un equivalente de encuestas globales.

Este factor de conversidn se obtiene al dividir el volumen total de calificaciones positivas
entre la cantidad de preguntas evaluables que posee cada instrumento:

e (Cdlculo del instrumento anterior: 73 respuestas positivas totales divididas entre
5 preguntas por encuesta = 14,6 encuestas favorables.

e (Cdlculo del instrumento actual: 6 respuestas positivas totales divididas entre 2
preguntas evaluables = 3 encuestas favorables.

e Consolidacién de encuestas positivas: La sumatoria de ambos frentes
transicionales (14,6 + 3) arroja un resultado de 17,6 encuestas positivas.

Este procedimiento arroja el indice de Satisfaccién Global definitivo de la Alcaldia para

el periodo:
» A A 0O OBA A DOR A
SATISFACCION (Encuestas Positivas) |17,6 88,00%
INSAT!SFACCION (Encuestas 2.4 12,00%
Negativas)
TOTAL ENCUESTAS MAYO 2026 20 100%

Elaboré: Daniela Gémez Galindo — Abogada Contratista Direccidn Integral de Atencion Integral al Usuario, al Ciudadano
y PQRS
Reviso y Aprobd: Lina Eva Salinas Mordn — Directora Integral de Atencién Integral al Usuario, al Ciudadano y PQRS
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