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Durante el afio 2025, ¢l Canal de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones de la Diocesis
de Cartagena se consolidd6 como una herramienta clave para conocer la percepcion de
usuarios y colaboradores respecto a los servicios y procesos de la organizacion. Este canal
permitio identificar dreas de mejora, implementar acciones correctivas y reconocer el
desempefio positivo del personal.

El presente informe resume los datos mas relevantes del funcionamiento del canal, asi
como los avances logrados a partir de los aportes recibidos.

1. Objetivos del canal
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Facilitar la comunicacion directa con los miembros de la Didcesis.

Fomentar la participacion activa en la mejora continua y por ello se admite
cualquier sugerencia o queja para una continua mejora.

Detectar oportunamente cuales son las incidencias o deficiencias en los servicios.
Reconocer las buenas practicas y reforzar el trato de calidad.

Garantizar transparencia y trazabilidad en la gestion que se realice dentro de la
Diocesis.

2. Resumen de aportes recibidos en 2025

A lo largo del aiio se recibieron tres tipos de aportes:

1) Sugerencias

Las sugerencias estuvieron principalmente orientadas a:

Mejorar tiempos de atencion de cada departamento sobre todo en las
peticiones de partidas de bautismo.
Sugerencias de conservacion del patrimonio de la Iglesia.
Intentar facilitar la solicitud de partidas de bautismo por via telematica ye
intentar que sean mas agiles.

La mayoria fueron valoradas positivamente, generando planes de accidn en varias
areas.

2) Quejas

Las quejas registradas se concentraron en:

Solicitud de cambio de parrocos en algunos casos por desavenencias o
peticiones colectivas solicitando que el parroco no sea trasladado.
Falta de informacion sobre las partidas de bautismo.
Inconvenientes en la atencion en determinados horarios de las misas.
Comunicar no estar de acuerdo con algunas homilias de los parrocos.
No estar conforme con horario de las misas retransmitidas.
Disconformidad sobre los horarios de visita a la Catedral.



Cada una fue analizada de manera confidencial y se implementaron medidas
correctivas, priorizando la identificacion de causas raiz.

3) Felicitaciones

Las felicitaciones destacaron principalmente:

La buena actitud y profesionalidad del personal de la Didcesis de
Cartagena.

La eficiencia en la resolucion de tramites especificos.

La mejora notable en los tiempos de respuesta a partir del segundo
semestre.

Felicitaciones al servicio juridico por su eficacia.

Felicitaciones por la nueva pagina web de la Diocesis de Cartagena.

El reconocimiento interno se convirtidé en un motivador significativo para reforzar
el buen desempeiio.

3. Acciones implementadas

Durante 2025 se adoptaron diversas medidas, entre ellas:
@ Se ha intentado reducir el tiempo de espera en la contestacion de diferentes
solicitudes.
@ Mejoras tecnologicas en el sistema de registro y seguimiento de casos.
@ Ampliacion de horarios en periodos de alta demanda.

Estas acciones contribuyeron a reducir el nimero de quejas en el ultimo trimestre y a
mejorar la satisfaccion general.

4. Evaluacion general del afo
@ Mayor participacion por parte de los feligreses y de cualquier persona que necesite
alguna gestion con el Obispado.
@ Incremento en la calidad de los aportes recibidos.
@M Mejora significativa en la gestion de quejas.
@ Reconocimiento creciente hacia el equipo de trabajo.

5. Conclusion
La gestion del Canal de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones en 2025 permitié avanzar

en la mejora continua, optimizando procesos, atendiendo necesidades reales y
visibilizando el trabajo de quienes brindan un servicio de calidad.
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