MUNICIPAL DE CAJICA

SECRETARIA

GENERAL

INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION
MES DE FEBRERO DEL 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 informacién proporcionada dio respuesta a su hecesidad?

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

Al A

En el mes de febrero de 2026 se realizaron 48 encuestas virtuales de satisfaccion de
atencion al ciudadano, algunos ciudadanos no registran dependencia donde realizaron el
tramite.

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 1

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

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

3- ¢La persona que lo atendio
demuestra tener conocimiento 0 1 0 0 0 1
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 1 4 0 0 0 5
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SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 2

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

PREGUNTA
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudid, 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 atendio
demuestra tener conocimiento 2 0 0 0 0 2
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? ¢ 2 g 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 DESARROLLO SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3

PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudio, fue 0 5 0 1 0 6
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendio
demuestra tener conocimiento 0 5 1 0 0 6
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 > 0 1 0 6
5- ¢Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 5 0 1 0 0 6
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 6 19 3 2 0 30

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 acudio, fue 0 2 0 0 0 2
adecuado?
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2- ¢La persona que lo atendio 1 1 0 0 0 )

tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendio
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 comunicacioén
dispuestos para realizar sus 2 0 0 0 0 2
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 4 6 0 0 0 10

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS

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

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

4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 1 3 6 0 0 10

SECRETARIA DE GOBIERNO — INSPECCION DE POLICIA 1

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

2- ¢La persona que lo atendio

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

demuestra tener conocimiento 1 0 0 0 0 1
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada
dio respuesta a si necesidad?

5- ¢Los medios de comunicaciéon

dispuestos para realizar sus 1 0 0 0 0 1
PQRS le parecen adecuados?
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TOTAL 3 | 2 | o | o] o | 5 |

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 acudid, fue 0 4 1 0 0 5
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendi6
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendio
demuestra tener conocimiento 4 0 0 1 0 5
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 4 0 1 0 >
5- ¢Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 4 0 0 1 0 5
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 12 9 1 3 0 25

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

PREGUNTA Excelente (4) | Bueno (3) | Regular (2) | Malo (1) | NC - Anulada | TOTAL
1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudid, 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 atendio
demuestra tener conocimiento 1 1 0 0 0 2
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 4 6 0 0 0 10

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 acudio, fue 0 2 1 0 0 3
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial?
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3- ¢La persona que lo atendio
demuestra tener conocimiento 2 0 1 0 0 3
sobre el tema?
4- ¢ La informacién proporcionada
dio respuesta a si necesidad? 0 2 1 0 0 3
5- ¢Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 2 0 1 0 0 3
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 6 4 5 0 0 15

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

1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudid, fue 0 1 0 0 0 1
adecuado?

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

4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 3 2 0 0 0 5

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

1- ¢ El tiempo que espero en la
dependencia donde acudio, fue 0 7 0 3 0 10
adecuado?

2- ¢La persona que lo atendio
tuvo un trato amable y cordial?
3- ¢La persona que lo atendio
demuestra tener conocimiento 6 2 1 1 0 10
sobre el tema?

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 / 1 2 0 10
5- ¢Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 6 0 2 2 0 10
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 18 19 4 9 0 50

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

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

4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 7 7 1 0 0 15

SECRETARIA DE TRANSITO, TRANSPORTE Y MOVILIDAD

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

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

4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 3 3 2 2 0 10

SECRETARIA JURIDICA
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 atendio
tuvo un trato amable y cordial? 0 0 1 0 0 1
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SECRETARIA

3- ¢La persona que lo atendio

demuestra tener conocimiento 0 1 0 0 0 1
sobre el tema?
4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 1 2 2 0 0 5

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

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 0 0 0 3
adecuado?

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

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 9 3 0 0 0 3
5- ¢Los medios de comunicacion
dispuestos para realizar sus 3 0 0 0 0 3
PQRS le parecen adecuados?

TOTAL 7 8 0 0 0 15

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

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

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

4- ¢ La informacién proporcionada

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

TOTAL 0 0 5 5 0 10
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GENERAL

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

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

4- ¢ La informacién proporcionada

dio respuesta a si necesidad? 0 X 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

1. ¢Eltiempo que esper6 la respuesta fue adecuado?

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
1 0 36 6 6 0

2. ¢Lapersona que lo atendié tuvo un trato amable y cordial?
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..

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
2 26 15 5 2 0

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

11..

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
3 25 14 6 3 0
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GENERAL

4. ¢Lainformacion proporcionada dio respuesta a si necesidad?

-

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
4 0 37 5 6 0

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

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
5 37 0 7 4 0
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TOTAL POR PREGUNTAS

240
102
29
== 0
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA

CLASIFICACION POR GENERO

48

HOMBRES
24
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SECRETARIA

GENERAL

En el mes de FEBRERO el género masculino tuvo una intervencion 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 88 36.67%

BUENO 102 42.50%

REGULAR 29 12.08%

MALO 21 8.75%

ANULADOS 0 0.00%

TOTAL 220 100%

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 79.17%% para el mes de FEBRERO de 2026.

RETROALIMENTACION DE ENCUESTAS
MES DE FEBRERO 2026

El presente informe expone la calificacion, seguimiento y recopilacion de sugerencias
manifestadas por los ciudadanos en las encuestas de satisfaccién 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 Direccion de Atencion Integral al Usuario y PQRS.

CALIFICACION DE ENCUESTAS
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SECRETARIA

GENERAL

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO ANULADA
B PORCENTAJE 36,67% 42,50% 12,08% 8,75% 0,00%

DATOS E INFORMACION
En el mes de FEBRERO 2026 se recibieron 48 encuestas de satisfaccion al usuario de las
diferentes secretarias y areas de la administracién municipal de Cajica de las cuales quince
(15) tuvieron una o varias preguntas con valoraciones negativas (regular o malo) de la
siguiente forma:

SECRETARIA DE DESARROLLO 0 1

SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3

SECRETARIA DE 2 0

INFRAESTRUCTURA Y OBRAS

PUBLICAS

SECRETARIA DE SALUD 1 1
1. ¢EL TIEMPO QUE ESPERO LA | SECRETARIA DE HACIENDA 0 3
RESPUESTA FUE ADECUADO? SECRETARIA DE PLANEACION 1 0

SECRETARIA DE TRANSITO, 0 1

TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SECRETARIA DE AMBIENTE Y 1 0

DESARROLLO RURAL

SECRETARIA DE GOBIERNO - 1 0

INSPECCION DE POLICIA 2

SECRETARIA DE DESARROLLO 1 0
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
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SECRETARIA DE 1
INFRAESTRUCTURA Y OBRAS
PUBLICAS
:Téllqlgll(:;EsUs\?(;\lﬁl\??sALT% SECRETARIA JURIDICA 1 0
AMABLE Y CORDIAL? SECRETARIA DE SALUD 1 1
SECRETARIA DE HACIENDA 0 1
SECRETARIA DE AMBIENTE Y 1 0
DESARROLLO RURAL
PREGUNTA AFECTADA SECRETARIA/OFICINA RESPUESTA
INVOLUCRADA R M
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 0
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
SECRETARIA DE 1 0
INFRAESTRUCTURA Y OBRAS
PUBLICAS
3. ;LA PERSONA QUE LO SECRETARIA DE SALUD 1 1
ATENDIO DEMUESTRA TENER
CONOCIMIENTO SOBRE EL SECRETARIA DE HACIENDA 1 1
TEMA? SECRETARIA DE AMBIENTE Y 1 0
DESARROLLO RURAL
SECRETARIA DE TRANSITO, 1 0
TRANSPORTE Y MOVILIDAD
SECRETARIA DE GOBIERNO - 0 1
INSPECCION DE POLICIA 2
PREGUNTA AFECTADA SECRETARIA/OFICINA RESPUESTA
INVOLUCRADA R M
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 0
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
SECRETARIA DE 1 0
INFRAESTRUCTURA Y OBRAS
PUBLICAS
_ . SECRETARIA JURIDICA 1 0
;Rgt’ggglgil\:gilg% SECRETARIA DE SALUD 1 1
RESPUESTA A SU NECESIDAD? SECRETARIA DE HACIENDA - 2
SECRETARIA DE AMBIENTE Y 1 0
DESARROLLO RURAL
SECRETARIA DE TRANSITO, 0 1
TRANSPORTE Y MOVILIDAD
SECRETARIA DE GOBIERNO - 0 1
INSPECCION DE POLICIA 2

L
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PREGUNTA AFECTADA SECRETARIA/OFICINA RESPUESTA
INVOLUCRADA R M
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 0
SOCIAL - COMISARIA DE FAMILIA 3
SECRETARIA DE 1 0
INFRAESTRUCTURA Y OBRAS
PUBLICAS
5 ¢LOS MEDIOS DE SECRETARIA DE SALUD 1 1
COMUNICACION DISPUESTOS SECRETARIA DE TRANSITO, 1 0
PARA REALIZAR SUS PQRS LE TRANSPORTE Y MOVILIDAD
PARECEN ADECUADOS?
SECRETARIA DE HACIENDA 2 2
SECRETARIA DE AMBIENTE Y 1 0
DESARROLLO RURAL
SECRETARIA DE GOBIERNO - 0 1

INSPECCION DE POLICIA 2

Por lo anterior la Direccién 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
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:

Secretaria de Infraestructura y Obras Publicas

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacién en

la llamada:

e CASO A: El ciudadano calific6 de manera uniforme como "Regular" todos los aspectos
del servicio en el tramite de "Estructuras metdlicas", lo que sugiere una insatisfaccion
general con la experiencia recibida. No obstante, al intentar profundizar en estos
motivos mediante la llamada de seguimiento, se encontr6 que el numero de contacto
registrado en la encuesta esta fuera de servicio. Esto impide realizar el contraste
necesario para identificar el motivo de la inconformidad, limitando la posibilidad de
generar acciones de mejora concretas para esta dependencia.

e CASO B: El ciudadano calific6 de manera "Regular" el tiempo de respuesta,
contrastando con una percepcion positiva en el trato, conocimiento y medios de
comunicacion. Al profundizar en los motivos mediante la llamada de seguimiento, se
identificé que la inconformidad radica exclusivamente en el silencio administrativo frente
a una solicitud sobre una bahia de parqueo. Esta falta de respuesta oportuna ha
escalado la molestia del usuario al punto de anunciar el tramite de un derecho de
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peticion, lo que evidencia una falla en el seguimiento de la correspondencia inicial y la
necesidad de que la dependencia agilice sus procesos de contestacion para evitar el
aumento de la litigiosidad.

Secretaria Juridica

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacién en
la llamada: El ciudadano calific6 de manera "Regular” el trato recibido y la efectividad de la
informacion, a pesar de valorar positivamente el conocimiento del funcionario y los medios
de comunicacion. No obstante, al intentar profundizar en estos motivos mediante la llamada
de seguimiento, se encontr6 que el nimero de contacto registrado se encuentra en
suspension. Esto impide realizar el contraste necesario para identificar el motivo de la
inconformidad, limitando la posibilidad de generar acciones de mejora concretas para esta
dependencia.

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

e CASO A: La ciudadana calific6 de manera uniforme como "Regular" todos los aspectos
del servicio debido a la percepcion de falta de respuesta y asistencia para una
capacitacion. No obstante, al contrastar la informacion, se verificd que el requerimiento
fue radicado originalmente ante la Secretaria de Gobierno, aunque la ciudadana
seleccion6 errbneamente a la Secretaria de Salud al diligenciar la encuesta.
Adicionalmente, se confirmé que la dependencia si emiti6 una respuesta técnica
oportuna solicitando datos adicionales. Este caso resalta una oportunidad de mejora en
la orientacién al ciudadano y en la sincronizacién de la informaciéon al momento del
contacto telefénico, para aclarar confusiones sobre la competencia de las dependencias
y el estado real de los radicados.

e CASO B: El ciudadano otorgé la calificacion mas baja "Malo" a todas las dimensiones
del servicio, manifestando una fuerte inconformidad con la atencion recibida por parte
del funcionario y la gestion general de la dependencia. Al profundizar en los motivos
mediante la llamada de seguimiento, se confirmé que la molestia principal radica en la
excesiva demora del proceso, sefialando que la respuesta a su queja de salud publica
tardoé seis meses en ser emitida. Este caso evidencia una falla critica en los tiempos de
respuesta institucional, lo que afecta drasticamente la percepcion de eficiencia y
requiere de un ajuste urgente en los flujos internos de la secretaria para cumplir con los
términos legales y las expectativas del ciudadano.

Secretaria de Transito, Transporte y Movilidad.

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacién en

la llamada:
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o Caso A: El ciudadano valor6 positivamente el trato y el conocimiento del personal, pero
calific6 como "Regular" los medios de comunicacion, sefialando expresamente en sus
observaciones que no habia recibido respuesta a su solicitud de prescripcion de multa
de transito. A pesar de la disposicion para profundizar en esta inconformidad, no fue
posible establecer contacto con el usuario tras realizar varios intentos de llamada sin
obtener respuesta. Este caso subraya que, aunque la atenciébn humana es bien
percibida, persiste una insatisfaccion por el silencio administrativo, cuya causa raiz no
pudo ser contrastada debido a la imposibilidad de comunicacion directa en la etapa de
seguimiento.

e Caso B: El ciudadano calific6 de manera negativa "Malo" el tiempo de respuesta y la
efectividad de la informacién, a pesar de destacar como "Excelente" los medios de
comunicacion dispuestos. La observacion registrada sugiere una inconformidad con el
trdmite realizado a través del correo electrénico de ventanilla Unica. No obstante, al
intentar profundizar en estos motivos mediante la llamada de seguimiento, se realizaron
varios intentos sin obtener respuesta por parte del usuario. Esto impide realizar el
contraste necesario para identificar el motivo exacto de la insatisfaccion, limitando la
posibilidad de generar acciones de mejora concretas frente a los tiempos de gestién de
la dependencia.

Secretaria de Hacienda

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacién en

la llamada:

e CASO A: EIl ciudadano manifesté un alto nivel de inconformidad, calificando como
"Malo" el tiempo de respuesta, la resolucién y los canales de comunicacion. En la
llamada de seguimiento, se confirmdé su molestia por la falta de orientacién para el pago
del impuesto predial, sefialando que, a pesar de haber realizado el pago por sus propios
medios, nunca recibié los documentos o paz y salvos correspondientes. El usuario
enfatiza en la necesidad de capacitar al personal para ofrecer soluciones efectivas y no
solo recepcion de tramites.

e CASO B: El ciudadano calificé positivamente la atencién humana y técnica, centrando
su sugerencia de mejora en la digitalizacion de servicios. Al intentar profundizar en esta
recomendacion mediante la llamada de seguimiento, el usuario atendié pero colg6 de
inmediato. Esto impide ampliar la informacion sobre qué tramites especificos considera
gue deben priorizarse para la transformacion digital en esta dependencia.

e CASO C: La ciudadana otorgo la calificacion mas baja en todos los items, describiendo
la experiencia como “frustrante”. En la retroalimentacion telefonica, reiter6 su queja
contra un funcionario especifico, sefialando una atencién inadecuada y falta de claridad
en los documentos exigidos para el trdmite de visita de bomberos. Este caso evidencia
una falla en la calidez y en la orientaciébn normativa, lo que generé una barrera en la
prestacion del servicio.
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e CASO D: El ciudadano reporté una calificacion negativa en tiempos y canales,
denunciando que, pese a tener contacto directo con una funcionaria, sus correos no son
contestados y el teléfono suministrado no es atendido. Al verificar el nimero de radicado
mencionado (202500864) en el sistema SYSMAN, no se encontrd registro del mismo.
Esto revela una inconsistencia critica entre la informacion que posee el ciudadano y la
base de datos oficial, lo que impide el seguimiento del tramite y sugiere una falla en el
proceso de radicacion, en la comunicacion de resultados o un radicado incorrecto
aportado por el ciudadano.

Secretaria de Planeacion

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacién en
la llamada: El ciudadano destac6é con una calificacion de "Excelente" el trato, el
conocimiento del funcionario y los medios de comunicacion; sin embargo, calific6 como
"Regular" el tiempo de espera para obtener una respuesta. Al no contar con informacién en
el campo de retroalimentacion de la llamada, se infiere que la molestia es de caracter
puntual sobre la agilidad del tramite interno en la dependencia de Planeacion, ya que el
usuario se muestra satisfecho con la calidad humana y técnica de la atencion recibida por
parte de la funcionaria mencionada.

Secretaria de Ambiente y Desarrollo Social

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion en
la llamada: La ciudadana registré inicialmente una calificacion de "Regular" en todas las
dimensiones del servicio respecto a una solicitud de cirugia veterinaria urgente. Sin
embargo, al realizar la llamada de seguimiento, la usuaria aclaré que dicha calificacién fue
un error al momento de diligenciar el formulario, manifestando que, en realidad, la atencion
fue oportunay el servicio recibido fue de buena calidad. Este caso resalta la importancia de
la llamada de retroalimentacién como un filtro de verificacion que permite corregir datos
estadisticos y confirmar que la gestion de la dependencia cumplié con las expectativas de
la ciudadana.

Secretaria de Gobierno

Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacién en
la llamada: El ciudadano calific6 de manera negativa el conocimiento técnico, la resolucién
de su necesidad y los canales de comunicacién, advirtiendo desde la encuesta sobre el
inicio de acciones ante la Personeria y Control Interno. Al profundizar en la llamada, el
usuario ratificd su postura e informé que la inconformidad radica en un presunto indebido
proceso por parte del Inspector; sefiala que el funcionario fundamento su decisién en una
norma inexistente y omitié conceptos técnicos emitidos por Bomberos y la CAR. Este caso
representa una alerta critica de riesgo juridico y disciplinario, evidenciando una ruptura total
de la confianza del ciudadano en la gestion técnica y legal de esta inspeccion.

Secretaria de Desarrollo Social — Comisaria de Familia 3
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Segun lo expresado por el ciudadano en la encuesta ciudadana vs. la retroalimentacion en
la llamada: La ciudadana calific6 de manera negativa el tiempo de respuesta y la resolucion
de su necesidad, sefialando que la asignacion de citas a un mes de distancia no atiende la
urgencia de su solicitud. Al realizar el seguimiento, se verificd que el radicado (202602647)
es reciente y la dependencia aun se encuentra dentro de los términos legales para
responder. Durante la llamada, se brindé pedagogia a la ciudadana explicando la alta
demanda y la complejidad de los procesos que maneja la Comisaria, los cuales deben
seguir un orden riguroso de agenda y recepcion. Este caso resalta la importancia de
gestionar las expectativas del ciudadano sobre los tiempos de trdmite, aclarando que la
programacion de audiencias responde a la capacidad operativa y al flujo de solicitudes de
la dependencia.
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