SECRETARIA GENERAL

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME CONSOLIDADO 2007
1. TOTAL DE CIUDADANOS ATENDIDOS EN 2007
Un total de 9794  requerimientos de los ciudadanos fueron recibidos y atendidos por el grupo de Atención al Ciudadano en el año 2007.                                                                   

2. CANALES DE ATENCIÓN

El siguiente cuadro compara el uso de los distintos canales en 2006 y en 2007. 

	CANAL
	2006
	%
	2007

	Atención Telefónica
	4281
	- 10%
	3496

	Correo Electrónico Servicio al Cliente
	1232
	+ 1.9%
	1280

	Correo Electrónico Presidencia
	146
	+ 0.34%
	147

	Atención Personalizada
	4352
	+0.45%
	4392

	Sistema de Quejas y Reclamos
	278
	- 0.36%
	276

	Correo Postal
	71
	- 82 %
	7

	Quejas reportadas por Control Interno Disciplinario
	(
	(
	9

	Derechos de Petición
	(
	(
	187

	TOTAL
	10360
	
	9794


Como se puede observar, se ha logrado desestimular el uso del teléfono y del correo postal, lo cual ha permitido una mejora notable en la calidad de la atención ofrecida a la ciudadanía, si se tiene en cuenta la agilidad de los canales virtuales de atención, a los cuales los ciudadanos empiezan a habituarse.  En consecuencia,  una de las acciones prioritarias para el año 2008, se refiere a la consolidación de los canales virtuales de atención (página web y correo electrónico), como medios facilitadores de información rápida y de alta calidad. 
3 ANÁLISIS DE QUEJAS:
3.1 TOTAL DE QUEJAS :
Del total de requerimientos (9794),  188 son Quejas y Reclamos.  Esto permite aseverar que el 1.9% del total recibido, corresponden a Quejas y Reclamos presentados por los ciudadanos. De estos, 51 no son competencia directa del Ministerio de Cultura y fueron remitidos a las entidades competentes.
3.2 AREAS MÁS AFECTADAS
Las áreas más afectadas con las Quejas recibidas, son las Direcciones de Patrimonio y de Artes.  Debe anotarse que estas áreas atienden el 25%  de la totalidad de las consultas recibidas.
· PATRIMONIO:

Cuarenta y tres (43) quejas recibidas y tramitadas, sobre un  total de doscientas treinta y ocho (238). Hacen alusión, en su mayoría, al deterioro de los monumentos. Es necesario anotar que el TOTAL de consultas sobre patrimonio asciende a 753, frente a lo cual, 43 quejas corresponden al 5.71% del total de los requerimientos de los ciudadanos sobre el tema. Además, es del caso anotar que no todas las quejas y requerimientos, son responsabilidad directa del Ministerio. En muchos casos, la responsabilidad es de carácter regional o compartida.  
-   ARTES:

Treinta y dos (32) de la totalidad de las quejas recibidas y tramitadas, son de la competencia de la Dirección de Artes. Sobre un total de doscientas treinta y ocho (238),  el 13%, corresponde a esta Dirección. Es necesario anotar que el TOTAL de las consultas a la Dirección de Artes asciende a 1746 y las 32 quejas, en consecuencia, corresponden al 1.83% de las solicitudes. 

Como en el caso anterior, es del caso anotar que no todas las quejas y requerimientos, son responsabilidad directa de esta área del Ministerio.

· OTRAS ENTIDADES:

Un total de 51 quejas, que no son competencia del Ministerio, fueron reenviadas a las entidades competentes, que equivalen al 21% del total.  Se ha detectado que la falta de información de los ciudadanos, incide notablemente  
4 EVALUACION DE LOS CIUDADANOS Y CALIFICACION DEL SERVICIO POR PARTE DE LOS USUARIOS.

En un total de 4392 ciudadanos evaluaron el servicio que presta el Ministerio de Cultura quienes acuden personalmente a sus sedes.

Instrumento utilizado: Formato de Registro de Visitas, ubicado en las sedes y entregado a los visitantes.

La tabulación de las encuestas dice que la atención al público en las distintas sedes del Ministerio de Cultura, es excelente en un 75.63%; Buena, en un 22.35%; Regular, en 1.41%; Mala, en 0.47%; y No Responde en un 0.11%. En el siguiente cuadro se pueden ver las cifras correspondientes a estos porcentajes:

AÑO 2007

	Excelente
	3322

	Bueno 
	982

	Regular
	62

	Malo
	21

	No Responde
	5

	TOTAL
	4392


REGULARES: TOTAL  62

· Biblioteca Nacional: Del total de 62, corresponden 39 calificaciones Regulares a la Biblioteca Nacional de Colombia. Se refieren a mala atención del personal, mala calidad de fotocopias, servicio demorado, demasiada tramitología para conseguir el carné. 

· Patrimonio: Ocho (8), corresponden a mala atención del personal, a pobreza bibliográfica, a horarios inadecuados.

· Museo Santa Clara: Cinco (5), Fichas técnicas deficientes, necesidad de tener la información en ingles y falta de guías.

· Artes: Una (2) No se llevo a cabo una reunión prevista,  no tenían listo el documento, falta señalización.

· Dirección de Cinematografía: Tres (4) No le cumplieron una cita, no hubo la suficiente asistencia a la hora de informar.

· Planta: tres (3), En Infraestructura no conocen la historia del Palacio Echeverrí,  mala atención en la oficina, no le dan una entrevista.

· Museo de Arte Colonial: Una (1), no se especifica por qué.

MALAS: TOTAL   21

· Biblioteca Nacional:  Trece (13), deficiencias en infraestructura, mala atención del personal, no dan información por teléfono, la información requerida se demora considerablemente, no funciona el ascensor.

· Ates: Una (2), Mala atención del personal.

· Estímulos: Una (1) No estaba el funcionario solicitado.

· Atención al Ciudadano: Una (1), No tienen ejemplares físicos de la Ley de Cultura para facilitar a los ciudadanos.

· Museo Santa Clara: Una (1), Falta señalización para evitar accidentes.

· Patrimonio: Una (1), Demora en la entrega de permisos.

· Financiera y Pagaduria (Planta): (1)Uno de los funcionarios fue ineficaz en la prestación del servicio.

· Cinematografía: Una (1), aunque el ciudadano marca en NO APLICA, dice que la atención fue mala porque no hubo la reunión citada (en este caso se presenta ambigüedad).

Cabe anotar que la Biblioteca Nacional registra el mas alto numero de atenciones Regulares o Malas, pero debe aclararse que porcentualmente, es la dependencia que contribuye con mayor numero de registros en tabulación. En promedio, la biblioteca nacional aporta el 35% de la totalidad de los registros. Esto lleva a concluir que no es posible aseverar con el universo de encuestas recibidas, que sea la Biblioteca Nacional, la dependencia que presente mas deficiencias en la atención al usuario. Por esto, es fundamental, incentivar el diligenciamiento de las encuestas en todas las dependencias, para contar con estadísticas más reales.







