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Culturas

PRIMER TRIMESTRE 2026




Presencial

Telefonico

Chat

Escrito

COMPORTAMIENTO

Indicador 90,9% - | Trimestre 2026

98,2%

93,2%

Meta

Del total de encuestas de
satisfaccion contestadas,
esperamos que el 85% de
la ciudadania nos
califique entre 4 y 5.

Nota final del II
Trimestre 2026

Del total de encuestas
de satisfaccion el 90.9%
me calificé entre 4y 5.




INDICADOR POR CANAL

% Satisfaccion por mes Vs Canal de Atencion Durante el primer trimestre de 2026, el indicador de
satisfacciobn mostré  variaciones entre los
@ Enero Febrero Marzo diferentes canales:

 El canal Presencial se consolidd como el de
mayor satisfaccion, con un incremento
e progresivo mes d mes y un promedio trimestral

84.6% de 98,53%.

« El canal Telefonico ocupd el segundo lugar, con
un promedio de 98,17%; aunque presentd una
leve disminucion en febrero, se mantuvo en
niveles altos y estables durante el periodo.

 El canal Chat, evaluado Unicamente en enero y

97.6% L 92 0% febrero debido a la indisponibilidad

82.2% mencionada con anterioridad para el mes de
marzo, se ubicé en tercer lugar con un
promedio de 92,90%.

 El canal Escrito registrd el resultado mas bajo
en comparacion con los demds canales, con
un promedio de 84,37%.

84.6%

En general, los resultados evidencian una mayor
: | satisfaccion en los canales de atencion directa

Brasengia palafonico it el L (presencial, chat y telefénico), que superan el 98%
Fuente: Informe Canales de satisfaccion.




ACCIONES CLAVES EN LA GESTION

Canal escrito - PQRSDF

« Fortalecimiento del modelo preventivo de gestion de PQRSDF mediante « Avance en la consolidacidn de una atencidon ciudadana
seguimiento semanal, alertas tipo semaforo y acompafamiento integrada y soportada en una solucidbn en la nube,
especializado a los enlaces, permitiendo anticipar riesgos de fortaleciendo la trazabilidad de las interacciones, la eficiencia
vencimiento y mejorar la oportunidad de respuesta. Se desarrollaron operativa y la experiencia de la ciudadania.

cinco capacitaciones sobre el aplicativo AZ y se amplié la medicion de
satisfaccién de 42 a 546 encuestas.

Canal Presencial Canal Telefoénico

* Fortalecimiento de las capacidades del equipo y de la gestion del - Optimizacién de la clasificacién de las interacciones
conocimiento mediante matrices especializadas sobre SINAC y ciudadanas para fortalecer la calidad de la informacion,
“Cultura es Dignidad Mayor”, complementado con la ampliacion de identificar tendencias de demanda y generar insumos
los mecanismos de medicion de satisfaccion mediante codigo QR y estratégicos para la toma de decisiones.

formatos fisicos.
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SEGUNDO TRIMESTRE 2026



COMPORTAMIENTO

Indicador 90,7% - Il Trimestre 2026

Meta

Presencial 96,7%

Del total de encuestas de
satisfaccion contestadas,
esperamos que el 85% de la
ciudadania nos califique entre 4y 5.

Telefonico 90,8%

Nota final del II

Trimestre 2026
Chat

Del total de encuestas de
satisfaccion
el 90.7% nos calificé entre 4 y 5.

Escrito 86,7%

Novedad Encuesta de Satisfaccion - Canal Chat

En el segundo trimestre a partir de la implementacion del Modelo de Servicio y como resultado del proceso de estabilizacion se estd
trabajando en la consecucién de los datos asociados a las encuestas de satisfaccion del Canal Chat, por lo anterior se dard alcance con
este dato una vez se consoliden los reportes.



INDICADOR POR CANAL

% Satisfaccion por mes Vs Canal de Atencion
Para el Il trimestre de 2026, el indicador de

@ Abril Mayo Junio 1 -
satisfaccion se mantuvo de manera
08% estable con respecto al cumplimiento de
93% la meta (85%)

89%
Durante el mes de mayo se produjo una

disminucién en la nota de los canales
presencial y telefébnico sin perder el
indicador. Los comentarios destacados
que influyeron en este cambio fueron
asociados a extensiones que han
cambiado, informacion sobre
convocatorias, reiteracion de respuestas a
peticiones escritas.

05% 0%

87%

Para el mes de junio se logrd incrementar
el nivel de satisfaccion en todos los
canales derivado de las mejoras al
servicio, retroalimentacion a las dreas y a
la mejora continua del equipo de trabajo
de la Oficina de Relacionamiento que
interactda con la ciudadania.

Presencial Telefonico Chat Escrito

Fuente: Informe Canales



ACCIONES CLAVES EN LA GESTION

Canal escrito - PQRSDF

*Seguimiento preventivo diario, semanal y mensual a la gestion de las
solicitudes asignadas a las dependencias para su respectiva gestion.

*Reporte Oficina Control Interno de seguimiento a Entes de Control

-Durante este periodo se enviaron 1.023 correos a las dependencias
notificando lo cierres con el fin de evitar vencimientos.

-Se realizaron 5 capacitaciones a personal nuevo en el Ministerio (BNC,
Secretaria General, Patrimonio, DACMI)

*Se hizo el acompanamiento a la Direccidon de Poblaciones frente a la
estrategia implementada por ellos para el mejoramiento en la atencion
de PQRSDF.

«Se desarrollo una automatizacion que permitid atender la contingencia
del programa Artes para la Paz del Viceministerio de las Artes

Canal Presencial

- Acompanamiento personalizado y seguimiento constante a las solicitudes
de los peticionarios

-Se readlizaron sesiones de acompanamiento para fortalecer la atencidon
ciudadana del canal presencial, a través del alistamiento y desarrollo de
pruebas del digiturno, con el fin de identificar posibles ajustes, validar el
flujo de atencidn para la implementaciéon adecuada del nuevo modelo de
atencion.

«Se realizd la creacidon y revision de las asistencias del canal de
atencién Chat para la implementacion del nuevo modelo de
atencién, con el propodsito de identificar oportunidades de
mejora, optimizar tiempos de atencidn, validar la pertinencia y
claridad de los guiones establecidos.

Canal Telefonico

*Se realizé seguimiento a la atencidon del canal telefonico y se
generd una alerta a la jefatura de la Oficina por la falta de
atencién a la ciudadania por parte de las diferentes areas

-Se analizaron las encuestas de satisfaccidon aplicadas en el
canal telefébnico durante mayo y se identificaron
oportunidades de mejora para fortalecer la atencion.

*Se implementd la estrategia de llamadas outbound para
aplicar las encuestas de satisfaccion a los ciudadanos que no
habian podido responderlas durante la atencidn telefénica.

*Se realizd seguimiento a la evolucién del indicador de
satisfaccidon y se generdé una alerta ante su disminucién. ,
identificando dificultades para contactar a las dependencias
y obtener respuesta a sus solicitudes.
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