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Sefnora Mlmstra

MARIANA GARCES CORDOBA
Ministra
Ministerio de Cultura

C%iudad.

|
Asunto Info*me de Gestion al Proceso de Peticion INFORME DE
CEGUIMIENTO AL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS,
cEGUNDO SE VIESTRE DE 2015, EN CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 76 DE
LA LEY 1474 DE 12 DE 2011, ESTATUTO ANTICORRUPCION

R;espetada Ministra, reciba un cordial saludo:

| 1. INTRODUCCION

Eate informe se elabora con base en la informacién suministrada por el
Crupo de Ate‘nCIon al Ciudadano y contiene el comportamiento de las
p=ticiones, quejas reclamos, sugerencias, denuncias, consultas vy
d=rechos de ‘petlaon interpuestos por la ciudadania, en el primer
semestre de '016 contemplando entre otros aspectos, Ios términos de
respuestas, e numero de solicitudes agrupadas por dependencias, las
guejas y recla‘mos que tienen los ciudadanos respecto a la prestacion de
Ics servicios c‘ue brinda la entidad, y a la vez determina las debilidades
en la prnstacmn del servicio al cllente con la finalidad de que se tomen
las medidas correctlvas preventivas y de mejora correspondientes, por

pdrte de los di‘ectivos del Ministerio, en lo pertinente a cada dependencia.

2, OBJETIVO

Dar cumplimignto a lo establecido en el capitulo VI, y en especial al
articulo 76 del|Estatuto Anticorrupcién - Ley 1474 de 2011, que expresa;
"En toda enticad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de| recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reciamo_s que| los ciudadanos formulen y que se relacionen con W
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cumplimiento de la mision de la entidad. La Oficina de Control Interno
deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular”.

Conforme lo anterior, y en cumplimiento de lo establecido por la Ley en
mencién, la Oficina de Control Interno realizd el seguimiento y revision
del proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
PQRSD en el primer semestre del afio, seglin informacién reportada por
el Grupo de Atencidn al Ciudadano del Ministerio el 16 de Agosto de 2016,
con el propdsito de verificar el cumplimiento de lo exigido dentro de la
normatividad vigente y analizar de forma cuantitativa y cualitativa, cada
uno de los canales de recepcidon del proceso y retroalimentar el proceso.

3. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
RECIBIDAS MEDIANTE EL APLICATIVO EN PAGINA WEB.

Con base en la informacién suministrada por el Grupo de Atencion al
Ciudadano durante el primer semestre, se recibieron 1.026 solicitudes a
través del aplicativo PQRSD de la pagina web del Ministerio y del total de
las solicitudes recibidas, sélo los 141 ciudadanos contestaron la encuesta
para evaluar el servicio prestado por el Ministerio. De la poblacién
encuestada, el 13%, correspondiente a 19 encuestados de 141
ciudadanos que evaluaron el servicio, manifiestan algun tipo de
inconformidad frente a los servicios prestados. ElI 86% restante,
correspondiente a 122 ciudadanos, manifiestan haberse sentido
conformes frente a los servicios prestados.

Durante el semestre, las dependencias o grupos del Ministerio que mas
solicitudes de PQRSD recibieron por parte de la ciudadania mediante el
aplicativo web fueron: Museo Nacional 136; Grupo de Atencion al
Ciudadano 106; Direccién de Patrimonio 102; Direccién de Artes 87;
Biblioteca Nacional 43, le siguen entre otras, Programa Nacional de
Concertacidon, Direccién de Fomento Regional, Programa Nacional de
Estimulos, Grupo de Infraestructura y Oficina Juridica.

Asi mismo, el tipo de solicitud mds empleada por la ciudadania es la
Solicitud de informacién relativa a Ley de Espectdculos, Dotacion d/@&

Carrera 82 No. 8-55 Bogota, Colombia
Conmutador (57 1) 342 4100

www.mincultura.gov.co
Pagina 2 de 9




Iristrumentos,
entre otros.

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

§ PAZ EQUIDAD EBDUCACION

@) MiNcuLTURA

Dotacidon de Bibliotecas y Permisos de Salida de Obras,

D—J otra parte, frente a la oportunidad en la atencion a las PQRSD recibidas
a través de la| web, es de resaltar que el 100% de las 1.026 solicitudes

recibidas entre enero y junio, fueron atendidas dentro de los términos.

i

; 4. CORREO CERTIFICADO.

Dijrante el primer semestre de 2016 se recibieron en la Oficina de
Atencion al Cudadano, un total de 272 solicitudes a través de correo

certificado, las

s |
M nisterio, sec

las cuales se asignaron a las diferentes dependencias del
Un su competencia.

C;f)mo se puede apreciar en la tabla 1. Las dependencias que mas

sc licitudes rec bieron m

Patrimonio con

ediante correo certificado fueron; la Direccion de
113; Oficina Juridica 44; Grupo de Gestion Humana 23;

D reccion de Artes 18, Grupo de Atencion al Ciudadano 16, Grupo de

Contratos 16, 2ntre otr

:Dependancias y 2rogramas Cantidad At-ergtr:::liansoen Atzzt‘:llj::l;;‘:sra %(;{s;il;iztsas
Direccién de Pat-imonio 113 110 3 97%
Oficina Asesora Ju ridica 44 38 6 86%
?Grupo de Gestié'% Humana 23 17 6 73%
Direccién de Artes 18 16 2 88%
?Grupo de Atencign al Ciudadano 16 16 0 100%
jGrupo de Contra"los 16 15 1 93%
Direcci6n de Cine!:matografia 4 3 1 75%
:Otras Dependen ‘iias 38 38 0 100%
TOTAL 272 253 19 93%
| Tabla 1.

De acuerdo con lo anterior, se puede evidenciar que los ciudadanos

at=ndidos han
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cumpliendo con las expectativas de atencion. De igual forma, frente a la
realimentacién de la ciudadania es importante resaltar que el Grupo de
Atencién al Ciudadano adelanta la evaluacién de la percepcidn, y en aras
de identificar la situacion que conllevé a que la calificacion fuese regular
o mala; este seguimiento se realiza via telefénica o mediante correo
electrénico para adelantar las acciones de mejoras necesarias.

5. CORREOS ELECTRONICOS

En el segundo semestre de 2016, el Grupo de Atencién al Ciudadano
registro mediante correo electrénico, un total de 3.247 solicitudes, de las
cuales, 740, equivalentes al 22%, fueron dirigidas al buzon
atencionalciudadano@mincultura.gov.co y el 77%, correspondiente a
2.506 solicitudes fueron dirigidas directamente a correos institucionales
en las diferentes areas del Ministerio.

Las areas que mas solicitudes recibieron durante el semestre fueron; el
Programa Nacional de Estimulos con 2.295 solicitudes, correspondientes
al 70% de las solicitudes recibidas en el semestre, le siguen, Grupo de
Atencion al Ciudadano con 319 solicitudes, correspondientes al 9%;
Direccion de Patrimonio con 94 solicitudes, correspondientes al 3%;
Direccion de Fomento Regional y Museo del Florero, 91 solicitudes,
respectivamente.

Las solicitudes recibidas se refirieron principalmente a informacién sobre
convocatorias, politicas, planes y programas para artistas, copias de
resoluciones de patrimonio, solicitudes para autorizaciéon en intervencion
de inmuebles, sugerencias sobre contendidos a presentar en los museos,g
entre otros temas. A
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6, ATENCION PERSONALIZADA
Satisfaccion del Servicio
Dependencias y Programas | Cantidad | % : EoEel
E B R M
Biblioteca Nacional 317 | 23% [ 259 58 | 0 | o
\ .
G de At I
rupo (e Atencion a 267 | 19% |244| 23| 0 | 0
Ciudacano
z Direcc:onde Patrimonio 141 |10% |115]| 26 | 0o | o
Grupohelnfraestructura 113 8% | 103 | 10 0 0
Direcc pn de Artes 97 8% | 8 12 0 0
Direcc ‘on de Poblaciones 91 7% | 76 | 15 0 0
P N
ro’gra“na acional de o1 % | 80 | 11 0 0
Estimu|os
|
P Nacional d
rogra‘ma”ac;ona e - 6% | 71 3 d i
Concertacién
Museclde la Independencia 67 5% | 39 28 0 0
|
Di End
recaipn oe 50 3% | 46| 4| 0 | 0
Comur jcaciones
Museo Nacional 32 2% | 31| 1| 0] o0
\
Direcci‘jn de Cinematografia 18 1% | 14 4 0 0
I
i Direccidn de Fomento
o 16 1% | 14| 2| 0lo
Regional
TOTAL 1379 100% | 1177 | 202 0 0
Tabla 2.

Con base en
Ciudadano, du
ercuestas de
pe;rsona[izados‘.
|
DA tal manera, como se aprecia en la tabla 2, la Biblioteca Nacional

reporta la visita de 317 ciudadanos, correspondientes al 23%, que

a informacion suministrada por el Grupo de Atencién al
rante el primer semestre de 2016 se recibieron 1.379
ciudadanos que calificaron la prestacion de servicios

ccntestaron la
gLe 259 perso
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El Grupo de Atenciéon al Ciudadano reporta la visita de 267 ciudadanos,
de los cuales, 244 califican con excelente, el servicio prestado; le siguen
en porcentaje de visitas la Direccion de Patrimonio con 141 visitantes,
correspondientes al 10%; Grupo de Infraestructura con 113 visitas,
correspondientes al 8%, entre otros.

Asi mismo, la tabla 2 permite identificar que de las 1.379 visitas que
calificaron el servicio prestado en las diferentes areas del Ministerio, el
85%, correspondiente a 1.177 visitantes calificaron con excelente la
atencion y el servicio, mientras que el 15%, correspondiente a 202
ciudadanos, calificaron la atencién como buena. Es de resaltar que
durante el primer semestre, frente a las encuestas de satisfaccion, ningun
ciudadano calificd el servicio prestado por el Ministerio como regular, ni
malo.

7. QUEJAS Y RECLAMOS

De acuerdo a la tabla 3. Durante el primer semestre, frente al tema de
Quejas y Reclamos, se recibieron 7 quejas y 39 reclamos. Asi mismo,
durante el periodo evaluado, el 100% de las quejas y reclamos se
recibieron dentro de los términos de respuesta.

De igual forma, frente al nUmero de quejas y reclamos recibidos, el Museo
Nacional recibié 18 solicitudes entre las cuales, se encontraron 4 quejas
y 14 reclamos; la Direccion de Artes, 5 reclamos; Programa Nacional de
Estimulos y Biblioteca Nacional, 4 reclamos respectivamente, entre otrow
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" Atendidas %
Depender cias y . Atendidas
Quejas |Reclamos . Fuerade |Respuests
Programas en Términos o
| Términos | Oportunas
Museo Ne‘,:lonal 4 14 18 0 100%
\
Direccién de Artes 0 5 5 0 100%
1
Programa VNacional de
’g 0 4 4 0 100%
Estimulos
\
Direccién de Fomento 0 4 4 0 100%
Direccion :jie Patrimonio 1 3 4 0 100%
\
Biblioteca Nacional 0 4 0 100%
Grapode. | 0 1 1 0 100%
Emprendimiento Cultural
Grupo de /itencién al
it 0 2 2 0 100%
Ciudadanc
Direccion cle Poblaciones 0 1 1 0 100%
Direccién cle
: (\ . 0 1 1 0 100%
Cinematografia
ICANH 1 0 1 0 100%
Archivo General de la
.. 1 0 1 0 100%
Nacion
TOTAL 7 39 46 0 100%
Tabla3

Frente a las qujas interpuestas, los temas fueron por: Mal trato hacia los
cildadanos pcr parte de la empresa de seguridad y contratistas del Museo
Nacnona Las Leclamaaones frente a temas tales como: problemas para
abrir enlaces ce internet para las convocatorias, clasificacion de peliculas,
rrala atencion| telefonica de funcionarios de Ia Direccion de Patrimonio,
lgrre ce bibjiotecas publicas y dificultades al comunicarse con lafs]h/

extensiones telefonicas del Ministerio, entre otras.
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8. CONCLUSIONES

Con base en la informacién registrada, se puede afirmar que los usuarios
en general consideran que el Ministerio de Cultura estd brindando una
atencién adecuada y en consecuencia, se encuentran satisfechos con el
servicio que recibieron, a través de los diferentes canales de atencion y
por parte de las diferentes dependencias del Ministerio.

De acuerdo al comportamiento del buzdn institucional y la pagina web de
PQRSD, se puede evidenciar que los ciudadanos estan utilizando cada vez
mas los medios electronicos como mecanismo para interponer solicitudes
ante el Ministerio.

Frente al nivel de solicitudes recibidas y los términos en los que se esta
dando respuesta a los Derechos de Peticion, se logra evidenciar que en el
Ministerio las solicitudes se resuelven dentro de los parametros
establecidos por la Ley.

9. RECOMENDACIONES

> Se sugiere fortalecer en los servidores de la entidad, la cultura de
atencion al ciudadano en lo relacionado con los protocolos de
atencion telefénica, toda vez que dentro de las quejas y reclamos,
se presentan reclamos por la atencién prestada por éste medio. En
especial la Direccion de Patrimonio.

> Se sugiere realizar jornadas de capacitacion para todas las
dependencias del Ministerio, con especial énfasis en el riesgo
juridico que ocasiona no responder dentro de los términos una
peticién, queja, reclamo o sugerencia y las implicaciones legales
que puede acarrear el incumplimiento de los mismo para el
Ministerio.

> Se sugiere tal y como lo ha planteado el Grupo de Atencién al
Ciudadano en sus informes trimestrales de PQRSD, que los
derechos de peticion que se reciban por cualquier canal de
comunicacién, en el momento de llegada debe ser radicado w
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correspcndencia y dirigido al Grupo de Atencién al Ciudadano con
el fin de direccionarlo y hacer seguimiento al drea que le

correspc‘nde de acuerdo a su tema.

» Finalmente, se recomienda que el Grupo de Atencién al Ciudadano
lidere una campafna y sensibilizacién frente a la aplicacién de la
encuests de satisfaccion a usuarios ya que auln hay visitas y
atencion| personalizada que no se estd evaluando en cuanto a la
calidad en el servicio.

Cordialmente,

Elz borado: Juan f"lanuel Manrique Ramirez
Revisado: Mariana Salnave Sanin
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