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El presente documento corresponde al in-
forme de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) reci-
bidas y atendidas por las areas del Minis-
terio de Cultura durante el periodo com-
prendido entre el 1° de junio de 2019 al
30 de septiembre de 2019, con el fin de
determinar la oportunidad de las respues-
tas, la satisfaccion del ciudadano frente a
los tramites y servicios que le ofrece el
Ministerio y formular recomendaciones a
todos los responsables de los procesos
que conllevan al mejoramiento continuo
de la Entidad.
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PQRSD

RECIBIDAS SEGUN EL TIPO DE SOLICITUD
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PQRSD

ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS

—————

Dependencia Total %
Direccion de Patrimonio 297 21,5
Grupo de Servicio al Ciudadano 206 14,9
Direccion de Artes 163 11,8
Grupo de Gestion Humana 106 7.7
Grupo de Emprendimiento Cultural 69 5,0
Biblioteca Nacional de Colombia 62 45
Museo Nacional de Colombia 62 45
Despacho de la Ministra de Cultura 54 3.9
Grupo Programa Nacional de Concertacion 46 33
Direccion de Poblaciones 42 3,0
Grupo de Contratos y Convenios 42 3.0
Direccion de Fomento Regional 40 2.9
Grupo Programa Nacional de Estimulos 35 2.5
Direccion de Cinematografia 31 272
Oficina Asesora Juridica 31 22
Oficina Asesora de Planeacion 20 1,4
Grupo de Gestion Financiera y Contable 13 0,9
Grupo de Infraestructura Cultural 13 0,9
Despacho Secretaria General 12 0,9
Direccion de Comunicaciones 11 0,8
Grupo de Gestion Administrativa 6 0,4
Museo Quinta de Bolivar 6 0,4
Grupo de Divulgacion y Prensa 5 0,4
Grupo de Asuntos Internacionales 3 0,2
Grupo de Gestion Documental 2 0,1
Grupo de Sistemas e Informatica 2 0,1
J N Grupo de Control Disciplinario Interno 1 0,1
Museo Independencia y Casa del Florero 1 0,1
Museo Santa Clara 1 0,1
Teatro Colon 1 0,1
Viceministro Economia Naranja 0 0,0
Total 1383 100%
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En relacion a la res-
puesta oportuna a las
peticiones, quejas, re-
clamos, sugerencias y
denuncias por parte del
Ministerio, se observa
que frente al tercer tri-
mestre del afio 2019 el
96,5% fueron oportu-
nas.
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Durante el 3° trimestre de 2019 se
realizaron 62 traslados a diferentes
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

Tipo de solicitudes respuesta (dias)

Consulta 12
Peticion 9
Informacion Publica 9
Queja 8

Reclamo 7
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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 95% de de-
clar6 excelente y
buena la calidad e
servicio.

1022

l Encuestas de

satisfaccion del ciudadano

on respecto a las
cuestas web (77), los
ciudadanos inconformes
(38), 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
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611 Encuestas de satisfaccion de los servicios.

Los usuarios, manifestaron un 99, 8% de excelencia en su gra-

do de satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

Respecto a las quejas y reclamos presentados por los ciudadanos y
usuarios de los servicios que presta el Ministerio de Cultura se
debe recomendar:

- Dar respuesta oportuna y de fondo a las peticiones, en len-
guaje claro y que guarde relacion con la necesidad del pe-
ticionario.

- Generar mecanismos internos para dar respuesta con celeri-
dad y oportunidad. Los términos establecidos en las nor-
mas son tiempos limite, el dejar para Gltimo momento la
respuesta y gestion de esta, se reduce la posibilidad de dar
soluciones a sucesos imprevistos.

- Si bien las quejas y reclamos presentados en el periodo
(junio a septiembre de 2019), no trascendieron a asuntos
de indole disciplinario generaron inconvenientes estructu-
rales en los procesos, es importante realizar ejercicios de
autocontrol para prevenir que se presenten situaciones no
deseadas.

- En caso de incrementar las cifras serd necesario generar
compromisos por parte de las areas involucradas.

. 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
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RECOMENDACIONES

Si bien el porcentaje de cumplimiento se mantiene respecto al
trimestre anterior, el mismo deberia corresponder a un 100%.
Como entidad de la administracion publica debemos garanti-
zar los derechos de los ciudadanos, por lo cual este indicador
debe constituirse en una alerta para que las dependencias ge-
neren acciones de mejora.

Se enuncian puntos a considerar:

- Fortalecer los mecanismos de autocontrol liderados por
el grupo de servicio al ciudadano para denotar que las
respuestas emitidas por el ministerio de cultura, mas
que cerrarse en un aplicativo, buscan satisfacer una
necesidad ciudadana.

- Fomentar y formalizar un requerimiento a las dependen-
cias reincidentes, identificando las causas de los in-
cumplimientos y documentando las acciones a tomar,
de ser posible en el marco del plan de mejoramiento
de los respectivos procesos.

. 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



