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Informe de Gestion

Introduccion PORSDF

Primer Trimestre 2025

Este informe describe y analiza aspectos relevantes de la gestion de las
peticiones, quejas,reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF)
recibidas y atendidas por el Ministerio de las Culturas, las Artes y los Saberes
en el primer trimestre de 2025, correspondiente al periodo de enero, febreroy
marzo.

La informacién presentada, se basa en la gestién sobre las PQRSDF recibidas
de enero a marzo de 2025, cuyo detalle da cuenta del comportamiento de las
solicitudes por modalidad, canales de recepcidon y respuesta, denuncias
recibidas, cumplimiento de los términos legales, entre otros.

El reporte consta de datos, tablas y graficas que presentan informacién
detallada sobre las PQRSDF recibidas y gestionadas por la Entidad, el
cumplimiento y oportunidad de las respuestas emitidas por cada una de las
dependencias, oficinas y/o grupos internos del Ministerio. Asi como los datos
de las encuestas de satisfaccion que miden la percepcién de las respuestas
entregadas.

Adicionalmente, se describen las acciones implementadas desde la Oficina de
Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura de Paz y Cuidado, que se
implementaron para fortalecer la interaccidon con nuestros grupos de val
partes interesadas.

Mediante la publicacién de esta informacién el Ministerio de las Cultur
Artes y los Saberes, cum con los criterios de transparencia en cuanto
resultados de la gestid s solicitudes, identificaciéon de necesidades y la
consolidacion de resulta ara la toma de decisiones
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Informe de Gestion

1.Solicitudes S QRS
n - Primer Trimestre 2025
recibidas

Durante el primer trimestre de la vigencia se han recibido 2.866 peticiones,
lo que representa un incremento del 49% en comparacién con el mismo
periodo del ano 2024.

Este aumento en enero se debe principalmente a un grupo de 501
solicitudes de una empresa privada para identificaciéon de afectaciones
sociales en predios del Tolima y del Huila que finalmente fueron trasladas al
Instituto Colombiano de Antropologia e Historia - ICANH por no ser de
competencia del Ministerio, asi como a otras peticiones relacionadas con
pagos del Programa Sonidos para la Paz, y durante los meses de febrero y
marzo por la oferta de convocatorias que se presento a la ciudadania.
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Fuente: Reporte gestidn aplicativo PQRSD-corte 03/04/2025
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¢Del total de solicitudes, en primer lugar, se encuentran las dependencias que hacen
parte del Despacho, donde esta la Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania,
Cultura de Paz y Cuidado que gestiond 1.019 peticiones correspondientes a traslados
por no competencia, posicionando lo con el 56% de los requerimientos recibidos,
seguidamente, estdn los dos Viceministerios con el 23% y 11% donde estan las
Direcciones de Patrimonio y Artes respectivamente, que se tienen a cargo la gestién
de la mayoria de tramitesy servicios ofrecidos por el Ministerio.

Tabla 1. Peticiones recibidas agrupadas por Despachos

Dependencia Nimero de h
Solicitudes Participacion

Despacho Ministra, Oficinas y Grupos de Trabajo 1.616 56%
Viceministerio de los Pa.trlmf)nlos, las Memorias y . 669 23%
Gobernanza Cultural, Direcciones y Grupos de Trabajo
Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y 313 11%
Creativa, Direcciones y Grupos de Trabajo
Secretaria General y Grupos de Trabajo 147 5%
Unidad Administrativa Especial Biblioteca Nacional y 85 30
Grupos de Trabajo
Unidad Administrativa Especial Museo Nacional y Grupos 36 1%
de Trabajo

Total General 2.866 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD-corte 03/04/2025
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Informe de Gestion

1.1.Analisis de las PQRSDF

Solicitudes Primer Trimestre 2025
Recibidas

Del total de peticiones recibidas, clasificadas por modalidad durante el primer
trimestre del 2025 se mantuvo la distribucidon respectiva de las solicitudes, en primer
lugar, solicitud de informacidn general, en segundo lugar, derecho de peticién y en
tercer lugar, consultas. Las cuales fueron registradas en el mismo orden durante el
primer trimestre del 2024.

A continuacidn, se analizan las modalidades que representan un mayor porcentaje de
participacion:

Tabla 2. Clasificacion total por modalidad

Tipo de Solicitud I:f&:ﬁ:;:: % Participacién
Solicitud de Informacién General 1.332 46,50%
Derecho de Peticién 499 17,40%
Consulta 357 12,50%
Solicitud de Documentos y de Informacion 261 9,10%
Solicitudes Entes de Control 123 4,30%
Solicitud por los Congresistas 89 3,10%
Peticiones entre Entidades 77 2,70%
Denuncia 51 1,80%
Reclamo 25 0,90%
Queja 27 0,90%
Peticion Verbal 11 0,40%
Solicitud de Periodista 9 0,30%
Sugerencia 5 0,20%

Total General 2.866 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD- corte 03/04/2025
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Informe de Gestidn
PQRSDF
Primer Trimestre 2025

A partir del anadlisis de la Tabla 2, correspondiente a la clasificacién total por
modalidad de solicitud recibida, se identificaron las principales tendencias en las
demandas ciudadanas gestionadas a través del canal de atencién. Este analisis
permite comprender los temas de mayor interés para los usuarios, asi como los tipos
de requerimientos mas frecuentes, lo cual resulta clave para mejorar los procesos de
respuesta institucional y fortalecer la comunicacién con la ciudadania. A
continuacién, se presentan las principales conclusiones derivadas de esta
clasificacion.

01

El 46% de las peticiones corresponden a
la modalidad Solicitud de Informacion las
cuales en su mayoria estan relacionadas
con solicitudes sobre la oferta
institucional y requerimientos para
consultar sobre la intervencién en bienes
inmuebles de interés cultural del &mbito
nacional y por informacién sobre
convocatorias.

03

Las consultas que representan el 12% son por
tematicas relacionadas con asuntos juridicos
sobre bienes de interés cultural.

Las solicitudes de documentos y de
informacion con el 9% por certificados de
retencion, certificaciones laborales y de
contratos.
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Informe de Gestién

PQRSDF

. . Primer Trimestre 2025
Grafica 2: Porcentaje total de

PQRSDF segun las
modalidades

La siguiente grafica presenta la distribucién porcentual de las PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) recibidas por el
Ministerio de las Culturas, los Artes y los Saberes, clasificadas segun las distintas
modalidades de ingreso.

Este analisis permite identificar la modalidad mas utilizada por la ciudadania para
comunicarse con la entidad, lo cual resulta clave para orientar estrategias de
fortalecimiento en atencién, accesibilidad y gestion de los diferentes medios de
recepcion. Ademds, proporciona insumos para optimizar los recursos
institucionales y asegurar una respuesta efectiva y oportuna a las solicitudes de la
ciudadania.

TOTAL DE PETICIONES POR MODALIDAD

Sugerenda ! 0,2%
Solictud de Periodista # 0,3%
Petiion Verbal # 0,4%
Queja ® 0,9%
Redamo W 0,9%
Denuncia 18 1,8%
Peticiones entre Entidades B 2,7%
Solicitud por los Congresistas Hl 3,1%
Solicitudes Entes de Control N 4,3%

Solidtud de Documentos y de Informacién N 9,1%
Consulta NG 12,5%

Derecho de Peticién IS 17,4%
Solicitud de Informacion General NN 16,5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
% DE RECIBIDAS

MODALIDADES

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD -corte 03/04/2025




Informe de Gestion

2-Ana,liSis Seglj n Primer TrimestPrEZ(S)[Z)g
Canal de Recepciodn

El medio de recepcién hace referencia al canal mediante el cual se reciben las solicitudes para
facilitar la comunicacion de doble via entre la ciudadania y el Ministerio.

El canal virtual (correo y formulario web) se habilita para interponer las solicitudes ciudadanas
como canal permanente y accesible. El formulario web se publica a través del menu de servicio al
ciudadano en la pagina de la Entidad, asi mismo los requerimientos interpuestos presencialmente
o por canal telefénico, se gestionan a través del aplicativo virtual. También se analizan los
requerimientos registrados en la ventanilla de presencial de gestion documental que de la misma
manera se gestionan a través del sistema PQRSD.

A continuacidn, se detalla su origen:

Tabla 3. Relacion de solicitudes por medios de recepcion

Medios de recepcién Nuamero de Solicitudes % Participacién
Correo electrénico 2379 83%
Formulario Web 441 15%
Ventanilla Fisica 46 2%
Total General 2866 100%
El 83% de las solicitudes ingresaron a través del correo electrénico

serviciolaciudadano@mincultura.gov.co, con un total de 2.379 peticiones, por lo cual se requiere
continuar con las estrategias para garantizar la accesibilidad a la ciudadania.

El formulario web es el segundo canal mas utilizado, el cual representa un 15% de solicitudes, el cual
permite que la ciudadania reciba su respuesta sin necesidad de trasladarse o recibir correspondencia
fisica.

La ventanilla fisica recibié el 2% de las solicitudes, las cuales fueron recibidas en las oficinas de
radicacion del Ministerio y se gestionaron a través del sistema PQRSDF.
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3.Ana, liSiS Por Primer TrimestPrEZ(S)[Z)g
Dependencia

A continuacidn, se presenta la relacion de las solicitudes asignadas por cada dependencia del
Ministerio.

Tabla 4. Relacion total de solicitudes asignadas por
dependencia.

. Ndmero de %
Dependencia

Solicitudes  Participacién

1 Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 1019 35,60%
2 Direccion de Patrimonio 485 16,90%
3 Grupo de Estimulos y Concertacién 347 12,10%
4 | Direccion de Artes 198 6,90%
5 Direccion de Poblaciones 114 4,00%
6 Despacho Ministra 104 3,60%
7 Biblioteca Nacional de Colombia 85 3,00%
8 | Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 78 2,70%
9 Direccién de Fomento Regional 70 2,40%
10 | Grupo de Contratos y Convenios 42 1,50%
11 | Grupo de Infraestructura Cultural 40 1,40%
12 | Oficina Asesora de Planeacion 40 1,40%
13 | Grupo de Gestion Financiera y Contable 35 1,20%
14 | Museo Nacional de Colombia 31 1,10%
15 | Grupo de Gestibn Humana 29 1,00%

08

A



17 Direccién de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 26 0,90%
18 Secretaria General 24 0,80%
19 Oficina Asesora Juridica 20 0,70%
20 Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 14 0,50%
21 Grupo de Divulgacién y Prensa 8 0,30%
22 Centro Nacional de las Artes 6 0,20%
23 Direccioén de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 5 0,20%
24 Grupo de Control Interno Disciplinario 4 0,10%
25 Oficina de Control Interno 4 0,10%
26 Museo Quinta de Bolivar 3 0,10%
27 Grupo de Gestién Documental 3 0,10%
28 Grupo de Sistemas e Informatica 2 0,10%
29 Museo de la Independencia y Casa del Florero 1 0,00%
30 Museo de Arte Colonial y Santa Clara 1 0,00%

Total General 2866 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD - corte 03/04/2025
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Grafica 3. Participacion porcentual PQRSDF asignadas por
dependencia

PQRSDF ASIGNADAS POR DEPENDENCIA
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Analisis

Informe de Gestidn
PQRSDF
Primer Trimestre 2025

La Grafica 3 presenta la distribucion porcentual de las PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones) asignadas a las diferentes dependencias del Ministerio de las Culturas, las Artes y
los Saberes durante el periodo analizado. Este analisis permite identificar cudles son las dreas que concentran
la mayor cantidad de requerimientos ciudadanos y los principales temas de interés o atencion.

A partir de los resultados, es posible evidenciar tanto el rol central de algunas dependencias en la atencién
ciudadana, como la necesidad de fortalecer los canales de comunicacién e informacién respecto a ciertos
trémites y servicios. A continuacion, se detallan las dependencias con mayor volumen de solicitudes y las

principales caracteristicas de los requerimientos gestionados por cada una.

01

-La Oficina de Relacionamiento para la
Ciudadania, Cultura de Paz y Cuidado a
través del Grupo de Servicio al
Ciudadano, recibié 1.019 solicitudes
equivalentes al 35,6% de la totalidad de
PQRSDF recibidas por entidad, las cuales
en su mayoria corresponden a traslados
por no competencia con diferentes
asuntos, solicitudes de identificacién de
afectaciones sociales en predios, asuntos
culturales de municipios y reclamos a
empresas de telecomunicaciones, los
cuales se remiten a cada entidad de
acuerdo con su misionalidad y las
pretensiones de cada requerimiento.
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‘El Grupo de Estimulos recibié 347
requerimientos, es decir, el 12% de las
solicitudes, por informacién sobre el
programa nacional de estimulos
presentado en el mes de febrero con
fecha de cierre el 19 de marzo.

Informe de Gestidn
PQRSDF
Primer Trimestre 2025




4.A n a’ lis i s De Informe dep%eRséiSE

Primer Trimestre 2025

Solicitudes Documentos y
de Informacion

Las solicitudes de documentos y de informacién para el primer trimestre del 2025
ocupd el primer lugar en la clasificacidn total por tipo de solicitud, por lo cual, en
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y normas que le complementan se precisa la
gestion adelantada y se detalla en el anexo 1 donde se presenta los datos de
numero de radicado y tiempos de respuesta.

Tabla 5. Solicitudes de documentos y de informacion

Dependencia Numero de %
Cnliritnidac DartirinariAn
1 Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 616 38,70%
2 Grupo de Estimulos y Concertacién 260 16,30%
3 Direccion de Patrimonio 197 12,40%
4 Direccién de Artes 117 7,30%
5 Direccién de Poblaciones 57 3,60%
6 Biblioteca Nacional de Colombia 48 3,00%
7 Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 45 2,80%
8 Direccién de Fomento Regional 41 2,60%
9 Grupo de Gestién Financiera y Contable 28 1,80%
10 | Oficina Asesora de Planeacién 26 1,60%
11 Grupo de Contratos y Convenios 25 1,60%
12 | Direccién de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 23 1,40%
13 | Grupo de Gestion Humana 20 1,30%
14 | Grupo de Asuntos Internacionales 19 1,20%
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PQRSDF

Primer Trimestre 2025

Tabla 5. Solicitudes de documentos y de informacion

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD - 03/04/2025

15 Grupo de Infraestructura Cultural 17 1,10%
16 Museo Nacional de Colombia 14 0,90%
17 Despacho Ministra 8 0,50%
18 Oficina Asesora Juridica 8 0,50%
19 Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 5 0,30%
20 Grupo de Divulgacién y Prensa 4 0,30%
21 Oficina de Control Interno 3 0,20%
22 Direccién de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 3 0,20%
23 Secretaria General 2 0,10%
24 Grupo de Gestién Documental 2 0,10%
25 Museo Quinta de Bolivar 2 0,10%
26 Centro Nacional de las Artes 2 0,10%
27 Museo de la Independencia y Casa del Florero 1 0,10%

Total General 1.593 100%
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PQRSDF

Grafica 4. Participacion porcentual de las Solicitudes
de Informacion General por Dependencia.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD - Corte 03/04/2025
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PQRSDF

Grafica 4. Participacion porcentual de las Solicitudes de Informacion
General por Dependencia.

Del total de solicitudes de documentos y de informaciéon la Oficina de
Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura de Paz y Cuidado gestiond el
38% de los requerimientos por solicitudes relacionadas con asuntos
culturales de municipios, por lo cual se requiere continuar divulgando las
competencias del Ministerio para mitigar solicitudes de no competencia y
mejorar la gestion de las PQRSDF.

El Grupo de Estimulos recibié el 16% de los requerimientos por
informacién relacionada con las convocatorias del Programa
Nacional de Estimulos.

La Direccidon de Patrimonio recibié el 12% del total de solicitudes de
documentos y de informacién en su mayoria sobre temas de intervencién
en bienes inmuebles de interés cultural del ambito nacional, reiterando la
necesidad de publicar piezas graficas con los requisitos y la informacion
general sobre los tramites.

La recepcion de los documentos y de informacion por los diversos canales se
encuentran identificados en la siguiente tabla:

Tabla 6. Tipo de solicitud de documentos y de Informacion

. » Numero de o o El medio de recepcién por el cual se
Medios de recepcién Solicitudes % Participacién recibié la mayoria de las peticiones

catalogadas como Solicitud de

Correo electrénico 1390 87% Documentos y de Informacion fue el
correo electrénico con el 87% de

Formulario Web 180 1% participacion lo que disminuye
desplazamientos y contribuye con la

Ventanilla Fisica 23 1% politica de cero papel ya que se
tramita de manera electrdnica o

Total General virtual.
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5.Analisis de e
Quejas y Reclamos

Para el primer trimestre de 2025, se evidencia un aumento de registro de los
RECLAMOS y una disminuciéon de las QUEJAS en comparaciéon con el primer
trimestre del 2024, como se evidencia en la siguiente grafica:

Grafica 5. Comparativo de Quejas y Reclamos presentadas el
primer trimestre del 2024 y 2025.

Comparacion guejas v reclamaos recibidas

Reclamo Ciweja

Wr0z4 W2025

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD - corte 03/04/2025

El aumento de los reclamos obedece en su mayoria a procesos externos a la
entidad que se trasladaron por no competencia, al proceso de registro de
proyectos y revision de documentos para la convocatoria de estimulos,
reiteraciones y sobre el estado de un tramite o respuestas incompletas que se

remitieron desde las areas[1].

[1] Este analisis que se complementa con la medicion de claridad y calidad de las repuestas
emitidas que realiza de manera trimestral el Grupo de Servicio al Ciudadano, cuyos resultados se
remiten a las dreas como retroalimentacién



En la siguiente tabla se relacionan las dependencias que recibieron y tramitaron las quejas
y reclamos:

No Dependencia Quejas Reclamos
1 Grupo de Estimulos y Concertacién 3 14
2 Direccion de Patrimonio 8 1
3 Direccion de Artes 7 3
4 Biblioteca Nacional de Colombia 2 1
5 Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 2 1
6 Grupo de Contratos y Convenios 1 2
7 Grupo de Infraestructura Cultural 1 0
8 Museo de Arte Colonial y Santa Clara 1 0
9 Museo Nacional de Colombia 1 0
10 | Museo Quinta de Bolivar 1 0
11 | Direccion de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 0 1
12 | Centro Nacional de las Artes 0 1
13 | Secretaria General 0 1
Total General 27 25

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD -corte 03/04/2025

‘Del total de reclamos recibidos principalmente por la Oficina de
Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura de Paz y Cuidado y el Grupo
de Estimulos corresponden a temas culturales de municipios que por no
ser de competencia de la entidad se trasladaron; los demas reclamos
corresponden a evaluaciones de proyectos y revisién de documentos
sobre convocatorias, respectivamente.
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‘Las quejas fueron recibidas principalmente por la Oficina de
Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura de Paz y Cuidado por temas
culturales de municipios que se trasladaron por competencia y la
Direccién de Patrimonio por temas de bienes de interés de cultural.

5.Analisis Denuncias

El Ministerio de las Culturas, las Artes y los Saberes recibe y gestiona denuncias
sobre manejo de recursos publicos y/o afectaciones a bienes de interés cultural, cada
una de estas se aborda de acuerdo con el protocolo de atencién de denuncias definido
para la Entidad, asociado al procedimiento de gestion de PQRSD P-GAC-008 del
proceso de Servicio al Ciudadano. A continuacidn, se relaciona la cantidad de
denuncias recibidas en el periodo y las dependencias a cargo de su gestidn, segin su
competencia.

Tabla 8. Denuncias presentadas el primer trimestre 2025 y su
participacion porcentual.

Dependencia Nt’n.n.ero de . % e
Solicitudes  Participacion
1 Direccion de Patrimonio 37 73%
2 Grupo de Estimulos y Concertacion 5 10%
3 Direccion de Artes 4 8%
4 Museo Nacional de Colombia 3 6%
5 | Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 1 2%
6 Grupo de Contratos y Convenios 1 2%
Total General 51 100%

Fuente: Reporte gestidon aplicativo PQRSD -corte 03/04/2025
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‘La Direcciéon de Patrimonio gestiond el 73% de las solicitudes,
relacionadas con afectaciones en contra el patrimonio cultural, las cuales
no se relacionan con la gestion del Ministerio. Este tipo de denuncias son
reiteradas y una vez analizadas por la dependencia, se identifica a qué
entidad municipal o departamental corresponde su atencidn directa.

‘La Direcciéon de Patrimonio gestiond el 73% de las solicitudes,
relacionadas con afectaciones en contra el patrimonio cultural, las cuales
no se relacionan con la gestion del Ministerio. Este tipo de denuncias son
reiteradas y una vez analizadas por la dependencia, se identifica a qué
entidad municipal o departamental corresponde su atencién directa.

Grafica 6. Total nimero de Denuncias presentadas el primer
trimestre de 2025 y su participacion porcentual.
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD-corte 03/04/2025
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7.Traslados por S o aRsDF
" Primer Trimestre 2025
Competencia

En el periodo de analisis se realizaron 652 traslados por competencia, por
parte de la Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura de Paz y
Cuidado, por temas relacionados con la identificacion de afectaciones
sociales de predios, temas relacionados con presupuestos de las
Secretarias de Cultura de los municipios; el 68% de solicitudes se
trasladaron al Instituto Colombiano de Antropologia e Historia - ICANH,
otras entidades a las que se trasladaron solicitudes fue el Departamento
Nacional de Planeacidon, Ministerio del Interior, Ministerio de Educacidn,
Ministerio de Agricultura, entre otros.
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8.Ana,liSis en la PrimerTrimes'IcDr?;(S)gg
Oportunidad de
Respuestas

En el periodo de analisis, las dependencias del Ministerio respondieron las
solicitudes en un tiempo promedio de 8 dias habiles.
A continuacion, se relaciona la informacidon por dependencia.

Tabla 9. Tiempos promedio de respuesta por dependencia

Dependencia Dias promedio
Ao aactiAn
1 | Direccion de Poblaciones 24
2 | Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 20
3 | Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 20
4 | Oficina Asesora Juridica 18
5 | Grupo de Divulgaciéony Prensa 16
6 | Direccion de Artes 16
7 | Direccién de Patrimonio 14
8 | Centro Nacional de las Artes 14
9 | Direccién de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 13

Fuente:Reporte gestién aplicativo PQRSD-corte 03/04/2025
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Tabla 9. Tiempos promedio de respuesta por dependencia

10 | Grupo de Infraestructura Cultural 13
11 | Direccion de Fomento Regional 12
12 | Grupo de Contratos y Convenios 11
13 | Grupo de Gestidén Humana 10
14 | Grupo de Asuntos Internacionales 10
15 | Oficina Asesora de Planeacién 10
16 | Grupo de Gestién Documental 10
17 | Despacho Ministra 10
18 | Direccion de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 10
19 | Museo Nacional de Colombia 9
20 | Oficina de Control Interno 8
21 | Biblioteca Nacional de Colombia 8
22 | Museo Quinta de Bolivar 7
23 | Secretaria General 7
24 | Museo de la Independencia y Casa del Florero 6
25 | Grupo de Sistemas e Informatica 5
26 | Grupo de Gestion Financiera y Contable 4
27 | Grupo de Control Interno Disciplinario 4
28 | Museo de Arte Colonial y Santa Clara 4
29 | Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 3
30 | Grupo de Estimulos y Concertacion 3
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A continuacién, se relacionan las dependencias y el porcentaje de
solicitudes resueltas fuera de término:

Tabla 10. Peticiones resueltas fuera de término por

dependencia.

Dependencia Nﬂr:n.ero de pron?;?i?o de

Solicitudes vencimiento
1 | Direccion de Artes 54 33
2 | Direccién de Patrimonio 38 20
3 | Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 36 23
4 | Despacho Ministra/Grupo de Gobernanza cultural 36 14
5 | Direccién de Poblaciones 21 32
6 | Grupo de Gestion Administrativa y de Servicios 8 22
7 | Direccién de Fomento Regional 7 16
8 | Secretaria General 7 11
9 | Grupo de Contratos y Convenios 3 22
10 | Direccién de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 2 11
11 | Biblioteca Nacional de Colombia 1 16
12 | Grupo de Gestién Humana 1 33
13 | Grupo de Infraestructura Cultural 1 18
14 | Oficina Asesora de Planeacion 1 21
15 | Oficina Asesora Juridica 1 22

Total General

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD-corte 03/04/2025

24



Informe de Gestidn
PQRSDF
Primer Trimestre 2025

De los 2.866 requerimientos recibidos en el primer trimestre, 224 que
representan el 9% se respondieron posterior a la fecha indicada como
plazo maximo de acuerdo con los tiempos definidos en la Ley 1755 de 2015,
identificando como causas principales el cambio de enlaces en las
dependencias por cierre e inicio de vigencia fiscal, los procesos de
contratacion del talento humano por inicio de ano y la complejidad de las
solicitudes de congresistas. Asi mismo se evidencia que algunas
dependencias registran la solicitud de prdrroga después del vencimiento
alterando los tiempos de respuesta.

Solicitudes Vencidas
Las solicitudes vencidas representan el 1% del total de las 2.866

solicitudes recibidas durante el primer trimestre de la vigencia; a pesar del
bajo porcentaje que representan estas solicitudes, se realizaron acciones de
seguimiento y acompanamiento a las dependencias para gestionar la
respuesta; se establecieron como causas de este vencimiento, la
complejidad de las solicitudes y la articulaciéon interna para consolidar las
respuestas que requieren insumos de diferentes areas.

Tabla 11. Peticiones vencidas y dias promedio de
vencimiento

. Numero de % Dias promedio
Dependencia

Solicitudes Participacion de vencimiento

1 Direccion de Poblaciones 18 60% 39
D ho Mini

5 espacho Ministra, Grupg de. 6 20% 1
Gobernanza -Asuntos legislativos

3 Secretaria General 2 7% 14

4 Direccién de Fomento Regional 2 7% 22

5 Viceministerio de las Artes y la 1 3% 49

Economia Cultural y Creativa

Grupo de Infraestructura Cultural

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD- corte 03/04/2025
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Solicitudes en tramite

Las solicitudes en tramite representan el 12% del total de las 2.866
solicitudes recibidas durante el primer trimestre de la vigencia, estas
peticiones corresponden a aquellas que se encuentran pendiente de
respuestay en término por parte las diferentes dependencias.

Tabla 12. Peticiones en tramite

Dependencia Numero de %
Cnliritnidac DartirinariAn
1 | Direccién de Patrimonio 117 35,20%
2 | Direccion de Poblaciones 51 15,40%
3 | Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 36 10,80%
4 | Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 23 6,90%
5 | Direccion de Fomento Regional 17 5,10%
6 | Direccion de Artes 15 4,50%
7 | Museo Nacional de Colombia 10 3,00%
8 | Grupo de Infraestructura Cultural 9 2,70%
9 | Despacho Ministra 8 2,40%
10 | Oficina Asesora de Planeacion 5 1,50%
11 | Grupo de Contratos y Convenios 5 1,50%
12 | Grupo de Estimulos y Concertacién 5 1,50%
13 | Grupo de Gestidn Administrativa y de Servicios 4 1,20%
14 | Secretaria General 4 1,20%
15 | Biblioteca Nacional de Colombia 3 0,90%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD- corte 03/04/2025
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Tabla 12. Peticiones en tramite

16 | Oficina Asesora Juridica 3 0,90%
17 | Grupo de Gestion Humana 3 0,90%
18 | Centro Nacional de las Artes 2 0,60%
19 | Grupo de Asuntos Internacionales 2 0,60%
20 | Grupo de Gestién Documental 2 0,60%
21 Direccion de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 2 0,60%
22 | Grupo de Divulgaciény Prensa 1 0,30%
23 | Grupo de Gestién Financiera 'y Contable 1 0,30%
24 | Direcciéon de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 1 0,30%
25 | Grupo de Control Interno Disciplinario 1 0,30%
26 | Oficina de Control Interno 1 0,30%
27 | Grupo de Sistemas e Informatica 1 0,30%

Total General 332

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSD-corte 03/04/2025

27




Informe de Gestion

9. Encuestas de PQRSDF
Satisfaccion

Como estrategia de medicién se aplicaron encuestas de satisfaccion a las
personas que recibieron respuestas a los requerimientos y los resultados se
evidencian en la siguiente grafica.

Grafica 8. Resultados encuesta de satisfaccion
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Fuente: Reporte encuestas de satisfaccion PQRSD-corte 04/04/2025

Durante el periodo analizado se recibieron 40 encuestas de satisfaccion, lo cual
representa el 2% del total de respuestas, estas encuestas son diligenciadas por
las personas una vez reciben la comunicacion de respuesta; en dicha encuesta
se incluye la opcidon de comentarios y en estos se recibieron observaciones
positivas y negativas.
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Dentro de los comentarios positivos se resalta el compromiso y gestion con las
respuestas envidas, asi como las respuestas rapidas que se emiten.

En los comentarios negativos senalaron que no recibieron respuesta de fondo a
lo solicitado, ni el uso de un lenguaje claro, igualmente, mencionan que en
algunos casos la respuesta y/o anexo no estaban adjuntos o no permitian su
visualizacidon y en su mayoria corresponden a las respuestas emitidas por la
Direccién de Artes, Direccién de Fomento Regional, Grupo de Estimulos y
Concertacion y Direccidon de Patrimonio y Memoria

Dichos resultados son insumo importante para el fortalecimiento en la gestidn
de los derechos de peticion, y asi garantizar la satisfaccion en el
relacionamiento con la ciudadania y grupos de valor, por lo cual se determinaran
acciones que permitan entregar respuestas en términos, con lenguaje claro y
que responda de fondo a lo solicitado.

Acciones Realizadas para
Mejorar la Gestion de PQRSDF

Como estrategias de fortalecimiento para la gestion de los derechos de peticion
y el relacionamiento con la ciudadania, se desarrollaron las siguientes
actividades:

Catorce (14) capacitaciones dirigidas a los servidores de 11 dependencias
del Ministerio, sobre la gestion de las PQRSDF y el manejo del aplicativo
para el cierre y seguimiento de los requerimientos.

Ciento ochenta (180) reportes dirigidos a los enlaces de las dependencias
con el estado de las solicitudes para mejorar los términos de las
solicitudes.




Informe de Gestion
PQRSDF

Catorce (14) mesas de trabajo con el operador del aplicativo PQRSD para
validar novedades e identificar mejoras en el sistema.

Parametrizacion del sistema PQRSD frente a la validacién de términos de las
peticiones, actualizacion de las dependencias y estados de las solicitudes,
con el fin de mejorar la gestidon de las solicitudes y el seguimiento de los
requerimientos.

Reportes con la mediciéon de calidad, claridad y oportunidad de las
respuestas a los derechos de peticidn, donde se identifican fortalezas y
debilidades en las respuestas emitidas.

Encuestas para medir la calidad de las respuestas brindadas y conocer el
nivel de satisfaccién de la ciudadania.

Envio de correos electronicos con la encuesta de satisfacciéon de las PQRSDF
dirigidos a las personas que recibieron respuestas a los derechos de peticién
para conocer el nivel de satisfaccion y conocer las opiniones.

Informes con la gestion de las solicitudes y divulgaciéon en la pdgina del
Ministerio https://www.mincultura.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-
ciudadania/Paginas/informes.aspx



https://www.mincultura.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/Paginas/informes.aspx
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Recomendaciones PQRSDF

Primer Trimestre 2025

En el marco del seguimiento a la gestiéon de los derechos de peticidon y las
solicitudes ciudadanas a través del sistema PQRSD del Ministerio, se ha
identificado la necesidad de fortalecer las acciones interinstitucionales
orientadas a mejorar la oportunidad, calidad y pertinencia de las respuestas. Si
bien durante el primer trimestre de la vigencia se alcanzd un porcentaje de
oportunidad del 80%, es fundamental continuar implementando estrategias que
optimicen los tiempos de respuesta, garanticen el cumplimiento de los términos
legales y fortalezcan el vinculo con la ciudadania. En este sentido, se presentan a
continuacién un conjunto de recomendaciones dirigidas a las diferentes
dependencias del Ministerio, con el propdsito de consolidar una gestiéon mas
eficiente, coordinada y orientada a la mejora continua de los procesos de atencién
ciudadana.

Considerando que para el primer trimestre de la vigencia el porcentaje
de oportunidad fue 80% se requiere continuar aunando esfuerzos entre
todas las dependencias para mejorar la gestion de los derechos de
peticion en el Ministerio y garantizar respuestas oportunas y con
criterios de calidad para mejorar el relacionamiento con la ciudadania.

Se propone desarrollar la mesa de trabajo con las dependencias que
presentaron peticiones fuera de término, para definir una estrategia que
permita mejorar la gestidon oportuna de solicitudes.
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Recomendaciones PQRSDF

Primer Trimestre 2025

Analizar las solicitudes de congresistas y de temas asignados al
Despacho para mejorar su oportunidad y el manejo del sistema PQRSD.

Se reitera a las dependencias que han generado respuestas
extemporaneas que fortalezcan las acciones de mejora para dar
cumplimiento a las funcionalidades del sistema PQRSD, los términos de
Ley y el procedimiento de gestion de PQRSD del Ministerio.

Revisar y actualizar la informacidn sobre tramites, servicios y programas
que se encuentra publicada en la pagina web del Ministerio para
garantizar informacién oportuna a la ciudadania que consulta este canal
de comunicacion.

En cuanto a la tendencia constante del total de traslados por no
competencia a otras entidades, se continua con la articulacién con el
Grupo de Divulgacién y Prensa para reiterar por redes sociales
informacidén sobre las competencias, programas y servicios que ofrece
el Ministerio de Cultura, para asi mitigar el registro de comunicaciones
hacia otras entidades.

® o

Analisis de la Informacion
Jessica Rodriguez Ariza - Contratista
Karla Neira Suarez - Coordinadora
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