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El presente documento corresponde al informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas
y atendidas por las areas del Ministerio de Cultura durante el
periodo comprendido entre el 1° de Diciembre de 2018 al 28 de
Febrero de 2019, con el fin de determinar la oportunidad de las
respuestas, la satisfaccion del ciudadano frente a los tramites y
servicios que le ofrece el Ministerio y formular recomendacio-
nes a todos los responsables de los procesos que conllevan al
mejoramiento continuo de la Entidad.
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RECIBIDAS SEGUN EL TIPO DE SOLICITUD
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ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS
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Deper*dencia del Ministerio de Cultura ' Total ' %

Grupo de Servicio al Ciudadano ‘ 155 ' 16,76
Direccion de Patrimonio ‘ 153 ‘ 16,54
Direccion de Artes ‘ 93 ‘ 10,05
Grupo de Gestion Humana ‘ 91 ‘ 9,84
Grupo de Emprendimiento Cultural ‘ 61 ‘ 6,59
Direccion de Poblaciones ‘ 48 ‘ 5,19
Biblioteca Nacional ( 35 ( 378
Programa Nacional de Concertacién ‘ 35 ‘ 3,78
Despacho de la Ministra ( 33 ( 357
Museo Nacional de Colombia ‘ 32 ‘ 3,46
Direccion de Fomento Regional ‘ 30 ‘ 3,24
Grupo de Gestion Financiera y Contable ‘ 26 ‘ 2,81
Direccion de Cinematografia ‘ 25 ‘ 2,70
Grupo de Contratos y Convenios ‘ 21 ‘ 2,27
Oficina Asesora Juridica ‘ 20 ‘ 2,16
Programa Nacional de Estimulos ‘ 17 ‘ 1,84
Grupo de Infraestructura Cultural ‘ 16 ‘ 1,73
Oficina Asesora de Planeacion ‘ 12 ‘ 1,30
Direccion de Comunicaciones ‘ 7 ‘ 0,76
Despacho Secretaria General ‘ 6 ‘ 0,65
Grupo de Divulgacion y Prensa ‘ 5 ‘ 0,54
Grupo de Gestion Administrativa ‘ 2 ‘ 0,22
Despacho Viceministro ‘ 1 ‘ 0,11
Museo de la Independencia ‘ 1 ‘ 0,11
Total { 925 4. 100
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PQRSD

FUERA DE TERMINO

Dependencia

Cantidad

Radicado

Tiempo Fuera de
término

Biblioteca Nacional

1

MC34085E2018

1

Despacho de La Ministra

MCO01053E2019

MCO04181E2019

MC32105E2018

MC32735E2018

— W |[oo | —

Despacho Viceministro

MCO01703E2019

N

Direccion de Artes

MCO02742E2019

—_

MC02947E2019

o]

MC03602E2019

16

MCO04180E2019

MC04586E2019

Direccion de Fomento Regional

MCO00601E2019

MCO04462E2019

Direccion de Poblaciones

MCO01069E2019

Grupo de Contratos y C

MCO00585E2019

MCO1115E2019

Grupo de Divulgacion y Prensa

MCO00306E2019

MCO00320E2019

MCO02741E2019

MCO03796E2019

Grupo de Gestion Administrativa

MCO01662E2019

Grupo de Gestion Financiera

MCO1115E2019

Grupo de Gestion Humana

MCO00610E2019

MCO04188E2019

Oficina Juridica

MCO00229E2019

MC32649E2018

MC33549E2018

MC34102E2018

MC34844E2018

— =B[N




i —

Al
QN
A X

A
A @
L
3 ggggﬁ%ﬁx%%%%ﬁ
R

ey
e

ey
e

ey

&

= 2019

r

COMPARACION DE

e
N

T
.

L

%= 2018

%%

SOLICTUDES
.

RECEPCION DE

PQRSD

g
=
=
=
3]
£
=

BT

nos, se observa que frente al 1° trimestre del 2018 se pre-
sentan (641) peticiones y para el 2019 hubo un aumento

RECIBIDAS EN PERIODOS ANTERIORES
Con respecto a las PQRSD presentadas por los ciudada-
(925), como se observa en la siguiente grafica:
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Se observa que frente al primer trimestre del afio 2018 el
99.4% fueron oportunas y durante el primer trimestre del 2019
se dio cumplimiento del 98%, atendiendo por fuera de termino
el 2%.

% RESPUESTA OPORTUNA

97,00% 97,50%  98,00% 98,50% 99,00% 99,50% 100,00%
52019 =m2018
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Durante el 1° trimestre de 2019
se realizaron 41 traslados a di-
ferentes entidades por ser su
competencia, para su respectivo ¢ /

tramite.(Articulo 21 de la Ley 1755 de
2015)
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TIEMPO

PROMEDIO DE RESPUESTA

Tiempo promedio
respuesta (dias)

i 4
‘ Tipo de solicitudes

Consulta 7
Denuncia contra terceros 8
Solicitud de informacion y 7
documentos

Solicitud de informacion Q
general

Quejas 9
Reclamos 4
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Al analizar los resul-
tados sobre las ex-
pectativas, necesida-
des y requerimientos
de los ciudadanos la
\ satisfaccion del ser-

vicio, el 73.6% de
declar6é excelente la
calidad en el servi-
Cl10.

619

l Encuestas de

satisfaccion del ciudadano

ciudadanos inconfor-
mes, cada una de las
areas tomo acciones
oportunas, enviando una
nueva respuesta mas
amplia y clara al ciuda-
dano, sin ocurrir de nue
vo una conformidad.
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RESULTADO DE PERCEPCION DE LOS SERVICIO
EDUCATIVOS Y CULTURALES EN LOS MUSEOS Y
TEATRO COLON

useo Coloni
30/100%
Satisfaccion

de Bolivar
114/95%

satisfaccion

|

’ _‘>\
¢ Museo

( Santa Clara | ‘

52/96% de
satisfaccion

Y

N /" Museo de 12"
Independencia

81/97% satisfac-
cion /

Teatro Colon
28/96%
satisfaccion

Vi
Museo
412;200/231 351 Encuestas de satisfaccién de los servicios.
‘ Los usuarios, manifestaron un 98% de excelencia en su grado

"&tisfacci(m > S5 :
/, de satisfaccion y el 2% consideraron que fue buena.
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RECOMENDACIONES

Ante la llegada de personal nuevo para el
desempeiio de funciones relacionadas con la
gestion de las PQRS, se requiere iniciar un
iclo de capacitaciones, especificamente en el
manejo de la herramienta tecnologica.

Los cambios de personal no son informados al Grupo de Servicio

al Ciudadano para administrar los usuarios y garantizar que los
colaboradores salientes entreguen las peticiones al dia

En aras de incentivar el buen servicio y disponibilidad en los servidores de la
Entidad, en el presente informe exaltamos la labor realizada por el Arquitecto
Gabriel Omar Prieto de la Direccion de Patrimonio. ya que ha demostrado de
manera permanente su vocacion de servicio y empatia hacia las necesidades
de los ciudadanos, esto sin duda ha contribuido en la mejora de la percepcion
ciudadana. De otra parte mencionamos los comparieros Hernan Vargas de la
Biblioteca Nacional., Stella Sarmiento de la Direccion de Patrimonio y a
Margarita Cediel de la Direccion de Cinematografia como los mejores
calificados con respecto a la amabilidad, actitud de servicio y lenguaje claro y
sencillo en la encuesta de satisfaccion del ciudadano, realizada por el Grupo
de Servicio al Ciudadano.

. La informacion esta soportada en el documento que se encuentra ubicados en la siguiente ruta en:
Publico (P:) Palacio Echeverry\Secretaria General\Grupo de Servicio Ciudadano\Informes\2019



