SECRETARIA

GENERAL

INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION
MES DE MARZO DE 2026

Forma de evaluacion.

1. Excelente (4)
2. Bueno (3)
3. Regqular (2)
4. Malo (1)

Puntos a evaluar.

¢ El tiempo que esperé la respuesta fue adecuado?

¢La persona que lo atendi6 tuvo un trato amable y cordial?

¢La persona que lo atendié demuestra tener conocimiento sobre el tema?
¢La informacion proporcionada dio respuesta a su necesidad?

¢Los medios de comunicacion dispuestos para realizar sus PQRS le parecen
adecuados?

gk wnNPE

En el mes de marzo de 2026 se realizaron 47 encuestas virtuales de satisfaccion de
atencién al ciudadano.

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2

PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudio, fue 0 1 0 2 0 3
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial?

3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 1 0 0 2 0 3
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 1 0 2 0 3
5- ¢Los medios de comunicaciéon
dispuestos para realizar sus 1 0 1 1 0 3
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 3 2 1 9 0 15
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SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3

Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL

PREGUNTA
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudié, fue 0 2 0 2 0 4
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendio
demuestra tener conocimiento 2 0 1 1 0 4
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 Z L 1 0 4
5- ¢Los medios de comunicacién
dispuestos para realizar sus 2 0 1 1 0 4
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 6 4 4 6 0 20

SECRETARIA GENERAL - DIRECCION INTEGRAL DE ATENCION AL USUARIO, AL CIUDADANO Y

PQRS
PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudié, fue 0 1 1 0 0 2
adecuado?
2- ¢La persona que lo atendi6 2 0 0 0 0 )

tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 1 0 1 0 0 2
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 1 1 0 0 2
5- ¢Los medios de comunicacién
dispuestos para realizar sus 2 0 0 0 0 2
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 5 2 3 0 0 10

SECRETARIA DE GOBIERNO — INSPECCION DE POLICIA 2

PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudio, fue 0 19 1 0 0 20
adecuado?
2- ¢ La persona que lo atendi6 14 5 1 0 0 20
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tuvo un trato amable y cordial?

3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 14 5 1 0 0 20
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 19 1 0 0 20
5- ¢ Los medios de comunicaciéon
dispuestos para realizar sus 17 0 3 0 0 20
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 45 48 7 0 0 100

SECRETARIA DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL

PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudié, fue 0 2 0 0 0 2
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 2 0 0 0 0 2
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? & 2 0 0 0 2
5- ¢ Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 2 0 0 0 0 2
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 6 4 0 0 0 10

SECRETARIA DE EDUCACION
PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL

1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudié, fue 0 2 0 0 0 2
adecuado?
2- ¢La persona que lo atendi6 1 1 0 0 0 )

tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 1 1 0 0 0 2
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 2 0 0 0 2
5- ¢ Los medios de comunicacién
dispuestos para realizar sus 1 0 1 0 0 2
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 3 6 1 0 0 10
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SECRETARIA DE HACIENDA

PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudié, fue 0 6 1 1 0 8
adecuado?
2- ¢ La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial? > 3 0 0 0 8
3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 4 3 0 1 0 8
sobre el tema?
4.- JLa mformacpn propqrmonada 0 5 2 1 0 3
dio respuesta a si necesidad?
5- ¢Los medios de comunicacién
dispuestos para realizar sus 5 0 3 0 0 8
PQRS le parecen adecuados?
TOTAL 14 17 6 3 0 40
SECRETARIA PLANEACION
PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudio, fue 0 3 1 0 0 4
adecuado?
2- ¢La persona que lo atengho 4 0 0 0 0 4
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 3 1 0 0 0 4
sobre el tema?
4- ¢ La informacién proporcionada
dio respuesta a si necesidad? P 3 1 0 0 4
5- ¢Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 3 0 1 0 0 4
PQRS le parecen adecuados?
TOTAL 10 7 3 0 0 20
SECRETARIA DE SALUD
PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudio, fue 0 1 0 0 0 1
adecuado?
2- ¢La persona que lo atent_jlo 1 0 0 0 0 1
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo f_ite_ndlo 1 0 0 0 0 1
emuestra tener conocimiento
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sobre el tema?
4- ¢ La informacién proporcionada
dio respuesta a si necesidad? 0 1 0 0 0 1
5- ¢Los medios de comunicaciéon
dispuestos para realizar sus 1 0 0 0 0 1
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 3 2 0 0 0 5

SECRETARIA GENERAL
PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL

1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudié, fue 0 1 0 0 0 1
adecuado?
2- ¢La persona que lo atendi6 1 0 0 0 0 1

tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendi6
demuestra tener conocimiento 1 0 0 0 0 1
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 L X 0 0 1
5- ¢Los medios de comunicacién
dispuestos para realizar sus 1 0 0 0 0 1
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 3 2 0 0 0 5

1. ¢Eltiempo que espero la respuesta fue adecuado?

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
1 0 38 4 5 0
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2. ¢Lapersona que lo atendié tuvo un trato amable y cordial?

r— =1
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
2 33 9 2 3 0

3. ¢Lapersona que lo atendié demuestra tener conocimiento sobre el tema?

o . |

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
3 30 10 3 4 0
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4. ¢Lainformacion proporcionada dio respuesta a si necesidad?

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
4 0 37 6 4 0

5. ¢Los medios de comunicacién dispuestos para realizar sus PQRS le
parecen adecuados?

—a
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
5 35 0 10 2 0
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TOTAL, POR PREGUNTAS

235
94
25
=— = 0
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA

CLASIFICACION POR GENERO

47

HOMBRES
2l
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En el mes de MARZO el género masculino tuvo una intervenciébn minimamente mayor en
aplicar las encuestas de satisfaccion atencion al ciudadano.

El siguiente cuadro muestra el porcentaje general de satisfaccion e insatisfaccion de los

usuarios.
CALIFICACION

EXCELENTE 98 41,70%
BUENO 94 40,00%
REGULAR 25 10,64%

MALO 18 7,66%

ANULADOS 0 0.00%

TOTAL 235 100%

Segun lo anterior se evidencia que el nivel de satisfaccion de acuerdo con las encuestas
aplicadas en las Diferentes Secretarias, areas de la Administracion Municipal de Cajica es
del 81,70% para el mes de MARZO de 2026.

RETROALIMENTACION DE ENCUESTAS
MES MARZO 2026

El presente informe expone la calificacién, seguimiento y recopilacion de sugerencias
manifestadas por los ciudadanos en las encuestas de satisfaccion virtuales que les fueron
aplicadas en cada una de las Secretarias, en los casos donde se obtiene una calificacion
negativa “regular o malo” con el fin de ser socializadas segun corresponda a las
Secretarias por parte de la Direccién de Atencién Integral al Usuario y PQRS.

CALIFICACION DE ENCUESTAS

Direccion: Calle 2 No. 4-07 - Cajica - Cundinamarca - Colombia
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Correo electrénico: ventanillapgrs-alcaldia@cajica.gov.co
Pagina web: www.cajica.gov.co

LAT - 0988

—ALCALDIA -

MUNICIPAL DE CAJICA



SECRETARIA

GENERAL

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
m PORCENTAJE 41,70% 40,00% 10,64% 7,66% 0,00%

DATOS E INFORMACION
En el mes de MARZO 2026 se recibieron 47 encuestas de satisfaccion al usuario de las
diferentes secretarias y areas de la administracion municipal de Cajica de las cuales
dieciséis (16) tuvieron una o varias preguntas con valoraciones negativas (regular o malo)
de la siguiente forma:

SECRETARIA DE DESARROLLO 0 2
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2
SECRETARIA DE DESARROLLO 0 2
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
DIRECCION INTEGRAL DE 1 0
1. ¢ EL TIEMPO QUE ESPERO LA | ATENCION AL USUARIO Y PQRS
RESPUESTA FUE ADECUADO? SECRETARIA DE GOBIERNO - 1 0
INSPECCION DE POLICIA 2
SECRETARIA DE HACIENDA 1 1
SECRETARIA DE TRANSITO, 0 1
TRANSPORTE Y MOVILIDAD
SECRETARIA DE PLANEACION 1 0

SECRETARIA DE DESARROLLO 0 2
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2

2. ¢LA P,ERSONA QUELO SECRETARIA DE DESARROLLO 1 1

ATENDIO TUVO UN TRATO
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3

AMABLE Y CORDIAL?

SECRETARIA DE GOBIERNO - 1 0
INSPECCION DE POLICIA 2
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PREGUNTA AFECTADA SECRETARIA/OFICINA RESPUESTA
INVOLUCRADA R M
SECRETARIA DE DESARROLLO 0 2
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 1
3. ¢{LA PERSONA QUE LO SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
ATENDIO DEMUESTRA TENER | DIRECCION INTEGRAL DE 1 0
CONOCIMIENTO SOBRE EL ATENCION AL USUARIO Y PQRS
TEMA? SECRETARIA DE GOBIERNO - 1 0
INSPECCION DE POLICIA 2
SECRETARIA DE HACIENDA 0 1
PREGUNTA AFECTADA SECRETARIA/OFICINA RESPUESTA
INVOLUCRADA R M
SECRETARIA DE DESARROLLO 0 2
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 1
) SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
4. ¢LA INFORMACION DIRECCION INTEGRAL DE 1 0
PROPORCIONADA DIO
RESPUESTA A SU NECESIDAD? |-~ ENCION AL USUARIO ¥ PORS
SECRETARIA DE GOBIERNO - 1 0
INSPECCION DE POLICIA 2
SECRETARIA DE HACIENDA 2 1
SECRETARIA DE PLANEACION 1 0
PREGUNTA AFECTADA SECRETARIA/OFICINA RESPUESTA
INVOLUCRADA R M
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 1
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2
5- ;LOS MEDIOS DE SECRETARIA DE DESARROLLO 1 1
COMUNICACION DISPUESTOS | SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
PARA REALIZAR SUS PQRS LE | SECRETARIA DE GOBIERNO - 3 0
PARECEN ADECUADOS? INSPECCION DE POLICIA 2
SECRETARIA DE EDUCACION 1 0
SECRETARIA DE HACIENDA 3 0

Por lo anterior la Direccion de Atencion Integral al Usuario, al Ciudadano y PQRS realiza
retroalimentacion con algunos de los usuarios que califican negativamente las preguntas
en las encuestas de satisfaccion aplicadas dentro de la Administracion Municipal. Este
ejercicio permite validar la veracidad de los reportes de insatisfaccion e identificar posibles

i
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inconsistencias en el registro de la informacion en la encuesta de satisfaccion frente a la
retroalimentacion cualitativa recolectada mediante contacto telefénico directo.

ANALISIS COMPARATIVO POR DEPENDENCIA:

Comisaria 3
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano calificé todos los criterios de atencién como
Malo (1), reportando que durante una cita programada desde las 10:00 a.m. no se
permiti6 la salida de la persona hasta las 2:00 p.m., bajo el argumento de que los
funcionarios se encontraban en horario de almuerzo. Adicionalmente, se nego el
ingreso de documentos para descargos. En la llamada de retroalimentacion, el
ciudadano confirma la queja, indicando que tuvo que enviar un abogado debido a
gue un menor se encontraba retenido. Se le orienté sobre los canales de atencién
disponibles y los términos aplicables al proceso.

e Caso B: En la encuesta, el ciudadano califico el tiempo de espera como Malo (1) y
los demas criterios entre Regular (2), manifestando no haberse sentido bien
atendido por la Comisaria 3. En la llamada de retroalimentacion, el ciudadano
confirma la inconformidad pero declina ampliar detalles. Ante la solicitud de un
nuevo contacto, indica que no desea ser contactado nuevamente. Caso cerrado
sin posibilidad de seguimiento adicional.

Direccion Integral de Atencion al Usuario y PQR's
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano calificé el tiempo de esperay los canales de
atencion como Regular (2), mientras que el trato y los medios de comunicacion
fueron valorados como Excelente (4). Describié de manera extensa las dificultades
encontradas al gestionar espacios para una exposicion de arte ante mdultiples
dependencias (Centro Cultural, Secretaria de Desarrollo Econémico, Club Edad de
Oro), sefialando demoras, tarifas inaccesibles para microempresarios, falta de
claridad procedimental y ausencia de alternativas de apoyo al emprendimiento. En
la llamada de retroalimentacion, el ciudadano confirma la queja, centrandola
especialmente en la Secretaria de Desarrollo Econémico por falta de apoyo al
emprendedor. Se le orientd sobre los canales de radicacion formal disponibles.

Secretaria de Planeacion
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano calificé el tiempo de espera y los canales de
comunicacion como Regular (2), el conocimiento del funcionario y la informacién
suministrada como Excelente (4) y Bueno (3) respectivamente, sin registrar
observaciones adicionales. En la llamada de retroalimentacién, el ciudadano no
contestd. Se realizaron tres intentos de contacto sin éxito. Caso no auditado por
falta de contacto.
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e Caso B: En la encuesta, el ciudadano calificé el tiempo de espera, el conocimiento
y la informacién recibida como Bueno (3), y el trato y los canales como Excelente
(4) y Regular (2) respectivamente. No registré observaciones ni nuimero de
radicado. En la llamada de retroalimentacion, el ciudadano no contestd. Caso no
auditado por falta de contacto.

Inspeccidn de Policia 2
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano calificé el tiempo de espera como Regular
(2) y los demés criterios entre Bueno (3) y Excelente (4), indicando comprension
frente a la demora, pero sefalando que el trdmite en linea tardd 8 horas. En la
llamada de retroalimentacion, el ciudadano aclara que, aunque inicialmente calificd
bajo el tiempo de espera, el proceso en linea fue satisfactorio en su resultado. Se
trata de una correccion parcial de marcacion: la inconformidad se originé en el
tiempo de espera del trdmite virtual, no en la calidad del servicio. Se le informaron
los tiempos de respuesta establecidos.

e Caso B: En la encuesta, el ciudadano calificé la mayoria de criterios como Bueno
(3) y los canales como Regular (2), sin registrar observaciones. Indicé que el
tramite (certificado de residencia) fue presencial. En la llamada de
retroalimentacion, manifiesta que su Unica incomodidad fue la ubicacién poco
visible de la oficina, al sefialar que la inspeccion esta "escondida". Se aclaré que la
distribucion por jurisdicciones determina la ubicacibn de las dependencias.
Correccién de marcacion: la calificacion no refleja insatisfaccién con el servicio
sino con el acceso fisico.

e Caso C: En la encuesta, el ciudadano califico el tiempo de espera y la informacion
como Bueno (3), el trato como Excelente (4) y los canales como Regular (2), sin
observaciones adicionales. En la llamada de retroalimentacion, el ciudadano no
contestd. Caso no auditado por falta de contacto.

e Caso D: En la encuesta, el ciudadano calific6 el trato y el conocimiento como
Excelente (4), el tiempo de espera y la informacién como Bueno (3), y los canales
como Regular (2). Destacé que el servicio fue rapido, eficiente y cumplié con los
plazos comprometidos. En la llamada de retroalimentacién, el ciudadano indica
gue calific6 mal en alguno de los items, aunque su experiencia fue positiva.
Correccién de marcacion confirmada. La Direccion se pone a disposicion para
cualquier requerimiento adicional.

Comisaria 2
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano califico todos los criterios como Malo (1),
describiendo de manera detallada presuntas actuaciones arbitrarias por parte de la
Comisaria 2: asignacion de custodia sin estudio adecuado del caso, traslado de un
menor mediante engafos, y desatencion ante el incumplimiento de medidas
previamente otorgadas. En la llamada de retroalimentacion, el ciudadano reitera y
confirma la queja, extendiendo la inconformidad al equipo psicosocial, al que
sefiala de carecer de conocimiento de los casos y actuar de forma arbitraria.
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Informa que el caso ha sido escalado a entes de control. La Direccion valida el
estado de la solicitud y ofrece acompafnamiento institucional.

e Caso B: En la encuesta, el ciudadano califico todos los criterios como Malo (1) y
Regular (2) en canales de comunicacién, presentando una queja formal y
documentada en la que denuncia presunta violencia institucional, barreras de
acceso a la justicia, falta de imparcialidad y revictimizacion por parte de la
Comisaria 2. Sefiala haber puesto los hechos en conocimiento de la Procuraduria
General de la Nacion. En la llamada de retroalimentacion, el ciudadano no
contestd. Caso ho auditado por falta de contacto, aunque la gravedad de la queja
escrita amerita seguimiento institucional prioritario.

Secretaria de Hacienda
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano calificé la informacion y la atencién como
Malo (1) en dos criterios, Regular (2) en canales, y Bueno (3) en trato y
conocimiento, sefialando que las respuestas recibidas son automaticas y que no
existe interés en resolver los problemas de fondo. En la llamada de
retroalimentacién, el ciudadano no contestd. Caso no auditado por falta de
contacto.

e Caso B: En la encuesta, el ciudadano calificé el tiempo de espera y los canales
como Regular (2), el conocimiento como Bueno (3), y el trato como Excelente (4),
manifestando que no se obtienen respuestas oportunas ni de fondo. En la llamada
de retroalimentacion, el ciudadano confirma la queja, indicando que ninguna de las
respuestas recibidas ha sido oportuna ni resolutiva. Se le orient6 para reiniciar la
solicitud desde el inicio, adjuntando el oficio y el enlace proporcionado.
Confirmacién de inconformidad con gestion documental pendiente.

e Caso C: En la encuesta, el ciudadano califico el tiempo de espera como Malo (1) y
los demas criterios entre Bueno (3) y Regular (2), sugiriendo que la oficina no debe
quedar sin funcionarios durante eventos municipales. En la llamada de
retroalimentacion, el ciudadano confirma la situacion: se desplazé especialmente a
realizar un tramite de acuerdo de pago y no fue atendida porque el funcionario
encargado de ese proceso se encontraba en el desfile por el cumpleafios del
municipio. Se le inform6 que si habia personal disponible, pero no el responsable
especifico del tramite, y se orientd sobre los canales y tiempos de atencion de
Hacienda.

Secretaria de Educacion
Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion
en la llamada:

e Caso A: En la encuesta, el ciudadano califico cuatro criterios como Bueno (3) y los
canales de comunicacion como Regular (2), sin registrar observaciones. En la
llamada de retroalimentacion, el ciudadano no contestd. Caso no auditado por falta
de contacto.
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