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SECRETARIA GENERAL

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME CONSOLIDADO 2008
1. TOTAL DE CIUDADANOS ATENDIDOS EN 2008
Un total de 13510  requerimientos de los ciudadanos fueron recibidos y atendidos por los distintos canales de atención con que cuenta la Oficina Atención al Ciudadano en el año 2008.                                                                   

2. CANALES DE ATENCIÓN

El siguiente cuadro compara el uso de los distintos canales en 2007 y en 2008. 

	CANAL
	2007
	%
	2008

	Atención Telefónica
	3496
	- 5%
	3320

	Correo Electrónico Servicio al Cliente
	1280
	+ 20%
	1607

	Correo Electrónico Presidencia
	147
	-38%
	90

	Atención Personalizada
	4392
	-25%
	3289

	Sistema de Quejas y Reclamos
	276
	+61%
	710

	Quejas reportadas por Control Interno Disciplinario
	9
	+64%
	25

	Correo Postal (Derechos de Petición)
	187
	+46%
	351

	Total
	9794
	-4.1%
	9392

	Correos Recibidos directamente en otras dependencias (Implementado 2008)
	ø
	ø
	624

	Nuevo canal Asistente Virtual “SOFIA”
	ø
	ø
	3494

	TOTAL
	9794
	+27.5%
	13510


Como podemos observar,  se ha logrado estimular a la ciudadanía en el uso de las herramientas informáticas, como el correo de Servicio al Cliente y el Aplicativo de Quejas y Reclamos, los cuales presentan incrementos  del 20 y del 61% respectivamente, en 2008, respecto a 2007.  Es notable la acogida por parte del público, del asistente virtual (Agenti), “SOFÍA”, un nuevo canal de consultas, el cual en sólo 10 semanas, desde el 20 de octubre,  hasta el 28 de diciembre de 2008,  logró 3494 visitas de los ciudadanos, con una eficiencia del 72%.  Esto nos permite mostrar un incremento del 27.5% de las solicitudes atendidas en 2008 con respecto al año 2007.

En el anexo Número Uno, se pueden apreciar las estadísticas, y el informe completo sobre SOFÍA, la nueva herramienta virtual de Atención al ciudadano del Ministerio de cultura. 
3. ANÁLISIS DE QUEJAS Y RECLAMOS:
3.1 TOTAL:
Del total de requerimientos (13510),  182 son Quejas y Reclamos.  Esto permite aseverar que el 1.34% del total recibido, corresponde 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 Artes.  Debe anotarse que estas áreas atienden el 25%  de la totalidad de las consultas recibidas. Respecto a las Quejas atendidas por algunas áreas como Jurídica, o Atención al Ciudadano, debe anotarse que estas dependencias atienden, en muchas ocasiones, requerimientos de todo tipo y temáticas.
3.2.1 CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO:
En cuanto a Control Interno Disciplinario, tenemos un total de 25 Quejas.  Sin embargo, no todas ellas dan origen a procesos disciplinarios y/o a sanciones. 
3.2.2 OTRAS ENTIDADES:
Un total de 51 quejas, que no son competencia del Ministerio, fueron reenviadas a las entidades competentes, que equivalen al 28% del total.  Se ha detectado que la falta de información de los ciudadanos, incide notablemente  
3.3. DETALLE:
El detalle de las Quejas y Reclamos recibidos por área, mes, quejoso, y tema de la queja, se encuentra en la Anexo 2 de este informe (1.1).  En el siguiente cuadro, se desglosa el número de Quejas y Reclamos por mes y por dependencia. 
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	DETALLE DE QUEJAS DE CADA DEPENDENCIA / MES 

	DEPENDENCIA
	EN
	FE
	MA
	AB
	MA
	JU
	1er Sem
	JU
	AG
	SE
	OC
	NO
	DI
	TOTAL 2008

	DIRECCIÓN DE PATRIMONIO
	6
	1
	2
	0
	2
	0
	11
	5
	5
	6
	2
	2
	1
	32

	BIBLIOTECA NACIONAL
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	2
	3
	0
	0
	0
	0
	6

	DIRECCIÓN DE CINEMATOGRAFIA
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	2

	ETNOCULTURA Y FOMENTO
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	2

	DIRECCIÓN DE ARTES
	0
	1
	3
	2
	0
	1
	7
	1
	1
	0
	2
	3
	0
	14

	POLITICAS CULTURALES Y ASUNTOS INTERNACIONALES
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1

	GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1

	GESTIÓN HUMANA
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	DESPACHO MINISTRA
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	DESPACHO VICEMINISTRO
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	GRUPO DE PRENSA
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1

	PROGRAMA NACIONAL DE ESTÍMULOS
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	PROGRAMA NACIONAL DE CONCERTACIÓN
	0
	3
	0
	1
	1
	0
	5
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	5

	GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO
	0
	1
	0
	1
	1
	2
	5
	0
	1
	1
	1
	0
	0
	8

	OFICINA JURÍDICA
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	3
	0
	1
	0
	18
	1
	23

	DIRECCIÓN DE INFANCIA Y JUVENTUD
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	2

	MUSEO NACIONAL
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1

	CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
	1
	2
	6
	3
	2
	5
	19
	1
	0
	1
	0
	4
	0
	25

	TOTAL COMPETENCIA
	8
	12
	13
	8
	6
	9
	56
	15
	11
	12
	7
	27
	3
	131

	NO COMPETENCIA
	 Comunicando al Quejoso la no competencia del ministerio 
	51

	TOTAL
	181


4. EVALUACION DE LOS CIUDADANOS Y CALIFICACION DEL SERVICIO POR PARTE DE LOS USUARIOS:
Un total de 3289 ciudadanos evaluaron el servicio que presta el Ministerio de Cultura. Dentro de estos, se incluyen 400 beneficiarios directos de los planes, programas y servicios del Ministerio, y a quienes se les aplicó la encuesta o herramienta única de satisfacción del cliente. El Informe Ejecutivo de este trabajo se encuentra en el Anexo Número 3. 

El otro instrumento utilizado para medir el grado de satisfacción con el servicio prestado,  fue el Formato de Registro de Visitas.  La tabulación de las encuestas dice que la atención al público en las distintas sedes del Ministerio de Cultura, es excelente en un 68.4% (2.252); Buena, en un 17.6% (581); Regular, en 1.27% (42); Mala, en 0.42%(14). El informe detallado de Registro de Visitas con calificaciones REGULARES y MALAS, hace parte del Anexo 2, numeral 1.2 de este trabajo.

5. RECONOCIMENTOS: 
Un total de ciento cincuenta y dos (152) reconocimientos recibidos por e-mail en el buzón de servicio al cliente en el año 2008, por ciudadanos que en forma espontánea reconocen la calidad del servicio.
	RECONOCIMIENTOS

	ENERO
	21

	FEBRERO
	12

	MARZO
	15

	ABRIL
	17

	MAYO
	4

	JUNIO
	15

	JULIO
	13

	AGOSTO
	13

	SEPTIEMBRE
	9

	OCTUBRE
	 16

	NOVIEMBRE
	 9

	DICIEMBRE
	 8

	TOTAL
	152


6.  ENCUESTA DE RETROALIMENTACIÓN AL CLIENTE

El aplicativo de Quejas y Reclamos es la única herramienta de los canales de atención que pide a los ciudadanos el teléfono.  Sin embargo, este no es un dato obligatorio, y en ocasiones las personas no lo suministran. A partir de este canal, se hizo el trabajo de medición de retroalimentación del cliente. 

· El total de las Quejas y Reclamos encontrados en el aplicativo de Q y R, es de 81 pero no hay teléfonos de 56, es decir, del 69.1%. Ante esta situación,  se solicitó, por correo electrónico, a diez y seis (16)  quejosos escogidos al azar, la colaboración para atender nuestra encuesta, pero ninguno de estos fue respondido.

· En consecuencia, la retroalimentación se realizó sobre las 25 solicitudes con teléfono, de las cuales pudimos concretar 16, porque, por diferentes motivos, nueve, (9), no contestaron (no se encontraban en el país o en la ciudad, sus teléfonos celulares o fijos no estaban activados, o contesta la maquina).

· En definitiva, la encuesta se aplicó a 15 quejosos tomados del aplicativo de Quejas y Reclamos de la web, uno del correo electrónico de servicio al cliente (el único con teléfono), y el Museo Nacional y la Biblioteca Nacional nos enviaron tres (3), una (1) y  dos (2) respectivamente, que sumadas a las 16 que realizó la Oficina de Atención al Ciudadano, dan un total de 19.
6.1 RESULTADOS:
6.1.1 CLIENTES INSATISFECHOS: Seis (6), 31.5%

Por la Calidad de respuesta: 

TOTAL: Cinco (5)
· Una (1) de Patrimonio

· Una (1) de Fomento

· Una (1) de Artes (CID)
· Una (1) de Artes

· Una (1) reenviada a Coldeportes
Por oportunidad en la respuesta: 
TOTAL: Una (1)  

· Una (1) de Cinematografía

6.1.2.  CLIENTES SATISFECHOS: TRECE (68.4%)

· Cuatro (4) de Artes

· Dos (2) de Patrimonio

· Una (1) de Jurídica
· Una (1) de Estímulos

· Una (1) de Gestión Administrativa

· Una (1) reenviada a Patrimonio Cultural del Distrito Capital

· Dos (2) de la Biblioteca Nacional de Colombia

· Una (1) del Museo Nacional de Colombia

El detalle de estos resultados se encuentra en el Anexo Número 4.

7.  OBSERVACIONES:

· En cuanto a los Canales de recepción:

Debe estimularse el uso del Asistente virtual, puesto que es de gran utilidad. En este sentido,  está en proceso la elaboración de un contrato para el seguimiento, control y actualización permanente de la base del conocimiento, a partir de las preguntas no resueltas y de los errores detectados. 

Está demostrado que ubicar las solicitudes en el aplicativo de Quejas y Reclamos de la web, facilita su control y las respuestas oportunas.  Deberá contemplarse la posibilidad de establecer distintos tiempos de respuesta, dependiendo de las características de cada requerimiento.

· En cuanto a Quejas y Reclamos: 

Se sugiere dar un tratamiento especial a las quejas reiteradas, presentadas por ciudadanos diferentes.  Es el caso de una queja reiterada presentada en el mes de noviembre por distintos ciudadanos y estamentos, dirigida a la Señora Ministra, y relativa al Salón Nacional de Artistas y la publicidad de la Plaza de Toros de Cali.  Fue atenida por la Oficina Jurídica suficientemente soportada. No se pudo realizar retroalimentación porque los quejosos no respondieron el correo electrónico solicitándoles la colaboración para atender la encuesta de retroalimentación. Sin embargo,  dos de ellos, en forma espontánea, se comunicaron con el Ministerio para agradecer  la calidad de la respuesta dada a través de la Oficina Jurídica, no obstante, no estar de acuerdo totalmente con su contenido. 

Para poder realizar una adecuada y real retroalimentación del cliente en cuanto a la atención de sus quejas, se sugiere, ubicar en el aplicativo, como campo obligatorio, el teléfono del solicitante.  Lo anterior, en razón a que este es el canal más utilizado por la ciudadanía para ubicar sus quejas y reclamos y con el objeto de crear una base de datos para la retroalimentación del cliente. 

 En cuanto a las quejas presentadas ante las Unidades Administrativas, se recomienda informar a secretaría General -Atención al Ciudadano- , sobre la totalidad de las quejas presentadas, frente a la retroalimentación realizada, esta última suficientemente soportada. 
· En cuanto a la medición de la satisfacción del cliente: 

Se debe insistir a las distintas áreas, sobre la importancia  del diligenciamiento del formato de visitas para poder medir el grado de satisfacción de nuestros visitantes con el servicio prestado.

La aplicación de la encuesta de satisfacción en los beneficiarios de planes y programas del Ministerio, la realizó un agente externo, en las instalaciones de Atención al Ciudadano. Este mecanismo permite conseguir unos resultados más objetivos y certeros. Actualmente se encuentra en proceso de elaboración el contrato de aplicación de la herramienta a mediados de año y en diciembre, utilizando el mismo sistema. 

· En cuanto a la conciencia de la importancia de una adecuada atención en el público interno: 

· Con el propósito de hacer de la Atención al Ciudadano con sello Ministerio de Cultura, parte integral de la identidad corporativa de la entidad, se programarán una serie de seminarios sobre el tema, para los funcionarios que tengan un primer contacto con el público y que estén encargados de responder las quejas que se presentan a la entidad. 
· Dentro de los parámetros de Atención al Ciudadano con sello Ministerio de Cultura, se diseñará una especie de instructivo de atención.
· Se ha definido la realización de un video de Atención al Ciudadano con sello Ministerio de Cultura, para presentar en los procesos de inducción y divulgar al interior del Ministerio. 

· Con el fin de incentivar las visitas guiadas al Palacio Echeverri y poseer material informativo sobre su historia como material divulgativo, está en preparación un plegable sobre el tema para nuestros visitantes.
ANEXO UNO

INFORME SISTEMA AGENTI

Atención Virtual Ministerio de Cultura 2008
1. Estadísticas Generales
	Fecha de Inicio
	20/10/2008

	Fecha de Corte
	28/12/2008

	Número de consultas (1)
	3494

	Promedio Consultas por día
	49.0 

	Promedio Consultas por semana
	349.0 

	Número de Consultas resueltas
	2012

	Número de Consultas no resueltas
	791

	Eficiencia (2)
	72.0%


(1) Es la suma de todas las preguntas realizadas por los visitantes al sistema.
(2) Es valor del porcentaje que relaciona el número de Consultas resueltas y Consultas no resueltas.
2. Gráficos de Visitantes
Estos gráficos permiten visualizar el número de sesiones realizadas en un determinado intervalo de tiempo, comúnmente una semana o un mes. También permiten visualizar si se han presentado caídas de servicio.
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3. Proceso de enriquecimiento de la base de conocimiento

Agenti utiliza una Base de Conocimiento para contestar las preguntas. La información contenida allí es básicamente información lingüística asociada a cada par pregunta-respuesta. Dicha base de Conocimiento va creciendo progresivamente cuando se agregan nuevas preguntas bien sea como resultado de revisar el registro de conversaciones o porque el cliente agrega nuevas preguntas directamente.

El visitante al interactuar con el Agenti mediante el Chat, inicia el primer proceso “Formular Pregunta” y genera el objeto “Pregunta”, éste es tomado por el Agenti para realizar el segundo proceso “Resolver Pregunta”, que consiste en encontrar coincidencias entre la pregunta formulada y la información almacenada en la Base de Conocimiento, de acuerdo a las coincidencias halladas genera el objeto “Respuesta” y lo presenta al visitante como contestación a su inquietud. En seguida, el Agenti realiza el tercer proceso “Registrar el par Pregunta – Respuesta” que se almacena en el Registro de Conversaciones.

Para que el Agenti sea más eficiente un Gestor de Conocimiento consulta el Registro de Conversaciones y realiza el cuarto proceso “Sintonizar la información lingüística” de las preguntas existentes almacenándolas en la Base de Conocimiento. Simultáneamente realiza el quinto proceso “Seleccionar preguntas nuevas”. El Gestor de Conocimiento lee las preguntas realizadas por los visitantes y la respuesta dada por el Agenti, con el objetivo de encontrar preguntas a las que el Agenti les dio una respuesta inadecuada o una respuesta  por defecto, porque no se encontraba en la Base de Conocimiento. El resultado de este proceso es una lista de “Preguntas sin respuesta”.

El cliente toma dicha lista de “Preguntas sin respuesta” para realizar el sexto proceso “Resolver Preguntas”. El Cliente redacta las respuestas de las nuevas preguntas de la forma como él quiere que el Agenti les conteste a sus visitantes, y se convierten en “Preguntas sin información lingüística”. Por otra parte, elimina las preguntas que no le parecen relevantes.

Finalmente el Gestor de Conocimiento realiza el séptimo proceso “Agregar información lingüística” que consiste en agregar la información lingüística correspondiente a las preguntas resueltas por el cliente y posteriormente se almacena esta información en la  Base de Conocimiento.

ANEXO DOS

DETALLE DE QUEJAS Y RECLAMOS

CALIFICACIONES REGULARES Y MALAS

Recibidos por los diferentes canales de atención

(Atención Telefónica, Correo Servicio al Cliente, Correo Presidencia, Aplicativo Q y R, Derechos de Petición vía Postal, Atención Personalizada) 
1.1. DETALLE DE QUEJAS Y RECLAMOS:

PATRIMONIO

· ENERO

Una (1), del señor Jesús Monsalve, por intervenciones en Aguadas (Caldas), atendida por la Dirección de Patrimonio, dando las explicaciones sobre el asunto. 

Una (1) del señor Carlos Sandoval, por intervenciones inadecuadas en la ciudad de Pamplona, declarada monumento nacional, remitida a la Dirección de Patrimonio.  Atendida por la Dirección de Patrimonio, Anotando las explicaciones del caso.

Una (1), enviada por Juan Felipe Gómez Franco, denuncia destrucción del patrimonio histórico en Rionegro (Antioquia), declarado bien de interés cultural de carácter nacional.  Atendido por al Dirección de Patrimonio, explicando al quejoso lo que se ha hecho.  
Una (1), presentada por un ciudadano que no se identificó,  denunciando el robo al templo  Santa Bárbara - centro - y a la casa cural.  Además denuncia la incompetencia de la policía ante estos hechos. Remitida a la Dirección de Patrimonio, anotando que el párroco no ha informado oficialmente a la Dirección de Patrimonio sobre el hecho.  Se indagó sobre el hecho con la instancia pertinente. Aunque es competencia, no se contabilizará como una queja contra esta Dirección, porque no hay evidencias de que el hecho haya ocurrido.

Una (1), presentada por Diana Cecilia Villanueva, denunciando la intervención de la Alcaldía de Santa Cruz de Mompox por el cierre de una puerta que abrió en su residencia. Tal señora solicitó autorización y nunca le respondieron. Remitida y atendida por la Dirección de Patrimonio, dando las explicaciones del caso. 

Queja (1), Presentada por eduardopersonerodetodos@hotmail.com ,denunciando el robo de nuestra cultura como lo es la Cumbia Cienaguera.  Remitida y atendida por la Dirección de Patrimonio.    

· FEBRERO

Queja (1), de la Corporación Corprodecacol: denuncian abusos contra el patrimonio de Mompox. Remitida y atendida por  la Dirección de Patrimonio.

· MARZO

Queja (1), Presentada por el señor Felipe Cortés, contra la Dirección de Patrimonio, por la demora en el trámite de salida de obras. En el grupo de Atención al Ciudadano se tomó nota de lo expresado por el señor Cortés y se informó sobre el particular al área correspondiente.   Atendida por la Dirección de Patrimonio, y  una vez verificada la información con tal Dirección , el quejoso se retractó de lo manifestado.

Queja (1), de Fernando Gómez, de San Gil, porque un Juez Administrativo, basándose en conceptos del Ministerio, declaro ¾ partes del Municipio como centro histórico.  Atendida por la Dirección de Patrimonio, explicando detalladamente al quejoso el tema.  

· MAYO

Queja (1), Presentada por casa del Tejadillo, por construcciones irregulares en el centro histórico de Tejadillo. Atendida por la Dirección de Patrimonio. 

Queja (1),  Presentada por Giovanni Castro, en relación con el edificio de la Caja Agraria de Barranquilla (“No queremos el edificio de la Caja Agraria”.) Atendida por la Dirección de  Patrimonio.

· JULIO

Queja (1), Presentada por Gumersindo Salguero, porque la obra en el parque de Guaduas no se completó y quedó en muy mal estado. Atendida por la Dirección de Patrimonio. 

Queja  (1), Presentada por Marta Restrepo, por el deterioro y descuido que se tiene a la casa de Jorge Isaacs. Reenviada a Patrimonio.

Queja (1), Presentada por Padre Edwin Avendaño, porque quieren demoler la capilla de la virgen de Torcoroma. Atendida por Atención al Ciudadano, informando al solicitante que su queja fue atendida por la Dirección de patrimonio el 26 de junio. 

Queja (1), Presentada por Sara Luna, solicitando respuesta al derecho de petición elevado ante la Dirección de Patrimonio el 12 de junio de 2008. Atendida por la Dirección de Patrimonio.

Queja (1), Presentada por Rafael Antonio Vega, porque no se ve un avance significativo en las obras de la iglesia de Turmequé. Atendida por la Dirección de Patrimonio.

· AGOSTO

Reclamo (1), Presentada por Fabio Enrique Bernal, ya que no obtuvo una respuesta completa sobre la aclaración de los bienes de interés cultural nombrados en su solicitud. Patrimonio.

Reclamo (1), Presentada por Maria Luz Vásquez, porque se suspendieron las obras de la Catedral, y han hecho muchas solicitudes las cuales no han siro respondidas por el Ministerio de Cultura. Patrimonio

Queja (1), Presentada por German Ferro Ramírez, ya que las obras del Colegio Helvetia declarado bien de interés cultural de carácter nacional, no solo parecen de mantenimiento. Atendida por la Dirección de Patrimonio.

Queja (1), Presentada por Guías Profesionales, porque el edificio del museo del oro de Santa Marta lo van a cerrar por tres años para la construcción de unas rampas para minusválidos. Atendida por la Dirección de Patrimonio

Reclamo (1), Presentado por Germán Ramírez, por el trámite que creó el Ministerio de Cultura para la salida de obras del País. Atendido por la Dirección de Patrimonio.

· SEPTIEMBRE

Queja (1),  Presentada por Elizabeth de la Espriella, por construcción irregular a menos de 100 del Castillo de San Felipe de Barajas en Cartagena. Tal construcción no cuenta con permisos y es un proyecto de Muebles Jamar. Atendida por la Dirección de Patrimonio.

Queja (1), Por Elizabeth de la Espriella, Ya que no se ha hecho efectiva la suspensión de la obra  Muebles Jamar en Cartagena.  Atendida por la Dirección de Patrimonio

Queja (1), Presentada por Rafael Antonio Vega, por Anomalías en obras de Turmequé, Boyacá. Atendida por la Dirección de Patrimonio.

Reclamo (1), Presentado por  Germán Ramírez, por el papeleo que se debe hacer para sacar una obra del país. Dirección de Patrimonio.
Queja (1), Presentada por Rafael Antonio Vega, por construcciones innecesarias en el patrimonio de Turmequé. Dirección de Patrimonio 

Queja (1), Presentada por Ega Montes, porque no se realizó una reunión con el Director de Patrimonio en Sincelejo y San Benito. Dirección de Patrimonio.

· OCTUBRE

Queja (1),  Presentada por Moisés Garay, porque la alcaldía de Valledupar demolió injustificadamente un monumento patrimonio de la cultura vallenata ganador de la Beca de creación Investigación de Mincultura y Fondo Mixto. Atendida por la dirección e Patrimonio.

Queja (1), Presentada por Patricia Patiño, por el descuido que tiene el Ministerio en  antiguo sector de San Gil, y por las irregularidades de sus obras. Atendida por la Dirección de Patrimonio.

· NOVIEMBRE

Queja (1),  Presentada por Hugo Caballero Escalona, porque fue demolido el palacio municipal de Palmar de Valera,  el cual tenía una arquitectura colonial que data de 1910, para construir uno nuevo. Atendida por Dirección de Patrimonio. 

Queja (1), Presentada por Vigía Samario, porque el piso adoquinado que se colocó en la Plaza de Bolívar de Santa Marta, quedó mal instalado. Atendida por la Dirección de Patrimonio. 

· DICIEMBRE

Queja (1),  Presentada por Giovanni Castro, en relación con el edificio de la Caja Agraria de Barranquilla (“No queremos el edificio de la Caja Agraria”.) Atendida por la Dirección de  Patrimonio.

BIBLIOTECA NACIONAL:

· ENERO

Una (1), de Argemiro Castro Granados, sobre  el material bibliográfico entregado a la Casa de la Cultura Piedra del Sol de Floridablanca, Santander.  Atendida por la Biblioteca Nacional, enviando la relación solicitada.

· JULIO

Queja (1), Presentada por Carlos Orlando Pardo, por la adquisición de libros para el Plan Nacional de lectura y Bibliotecas, solo a las grandes editoriales. Atendida por la Biblioteca Nacional.

Queja (1), Presentada por Emerson Castaño, porque no se está prestando el servicio de Biblioteca en el Municipio de Quimbaya. Atendida por la Biblioteca Nacional. 

· AGOSTO

Queja (1), Presentada por Claudia Liliana Rincón, por el mal servicio y el descuido que le prestan a la biblioteca donada por Japón al municipio de Ubaté. Biblioteca Nacional.

Queja (1), Presentada por Clara Gómez, porque dejaron acabar la Biblioteca del municipio de Ubaté.  Atendida por la Biblioteca Nacional.

Reclamo (1), Presentado por Efrén Morales, porque el congreso de bibliotecas públicas se canalizo por una institución privada. Atendido por la Biblioteca Nacional. 

CINEMATOGRAFIA:

· MARZO

Queja (1), de Fernando Escobar, por estar en desacuerdo con la clasificación de una película por parte de la Comisión de clasificación de películas. Atendida por la Dirección de Cinematografía.  

· SEPTIEMBRE

Queja (1), Presentada por Doris Acevedo, porque no está de acuerdo con la clasificación de la película “La Milagrosa”. Atendida por la Dirección de Cinematografía

DIRECCIÓN DE POBLACIONES
· FEBRERO

Queja (1), Por Roger Arturo Sánchez, porque no se  ha dado respuesta a una solicitud de hace tiempo, relativa a las funciones del director  de una casa de cultura y presentada por la web,  bajo el número 2056. Atendida por el la directora de Fomento, doctora Doris de la Hoz, con las explicaciones del caso.

· AGOSTO

Queja (1), Presentada por Santiago Manoy, porque no se están cumpliendo con los objetivos  del rescate de la historia oral de las tribus INGA y KAMNETSA, además presentando resultados falsos. Dirección de Etnocultura y Fomento

ARTES

· FEBRERO

Queja (1), de Roger Arturo Sánchez, porque no se  ha dado respuesta a una solicitud de hace tiempo, relativa a músicas tradicionales y presentada por la web,  bajo el número 2054. Atendida por el Maestro Alejandro Mantilla con las explicaciones del caso.
· MARZO

Queja (1), Presentada por Mauricio Andrés Álvarez, porque desde hace un año no hay profesor de Música en el municipio de Betulia( Santander),   y los instrumentos donados por el Ministerio se los lleva cualquier persona. Atenida por la Dirección de Artes. 

Queja (1), Presentada por el Club de Amigos de la Música de Oiba, ya que su ex alcalde dejó sin instructor a la escuela de música y no lo reemplazó,  en represalia por la solicitud enviada por tal escuela (No. 1534, el 2 de octubre de 2006). Atendida por la Dirección de Artes, manifestando al quejoso, que se tomarán las medidas para fortalecer el proceso musical en Oiba.  

Queja (1), Presentada por el Club de Amigos de la Música, como complemento a la anterior. Solicitan partituras y métodos de enseñanza, para la banda porque en el empalme con la nueva administración, se perdieron. Atendida por la Dirección de Artes.  En el mes de mayo, se debe realizar el cierre definitivo con el nombramiento del instructor,  según consta en la respuesta dada a consulta realizada por la Dirección de Artes, a la Secretaria de Gobierno del municipio de Oiba. En cuanto a los métodos de enseñanza y a las partituras, no es posible suministrarlos porque todos fueron ya asignados.  Se sugiere acudir al Centro de Documentación Musical para fotocopias. 

· ABRIL

Queja (1), Presentada por Duarte Alzamora, porque los instrumentos donados llevan 10 meses sin uso, ya que el alcalde no quiere contratar  un profesor de música.  Atendida por la dirección de Artes. 

Queja (1), Presentada por Gonzalo Echeverri Ochoa, porque el evento X – RIDERS no esta tipificado en la Ley 397 de 1997. Atendido por la Dirección de Artes – Clarisa Ruiz.

· JUNIO

Queja (1),  Presentada por Jenny Wolff, porque no se tuvo en cuenta a su padre en  las celebraciones del 150 aniversario de Tomas Carrasquilla. Respondida por la Dirección de Artes.

· JULIO

Queja (1), Presentada por Ramón Cideron,  porque el Ministerio rechazó al Indio Rómulo para la celebración del 20 de Julio. Atendida por la Dirección de Artes, área de música. 

· AGOSTO

Queja (1), Presentada por Diana Peña, ya que no quedo nadie de Boyacá en el concurso de bandas. Artes

· OCTUBRE

Queja (1), Presentada por César Augusto Pérez, porque está inconforme con la Profesionalización de los músicos que ofrece el Ministerio de Cultura. Atendida por al Dirección de Artes.

Queja (1) Presentada por Claudia Yineth Quintero, porque no le permiten hacer eventos en la ciudad de Cali ya que debe un impuesto. Artes
· NOVIEMBRE

Queja (1), Presentada por Jainel Alfonso Cáceres, Denunciando al antiguo profesor de la casa de la cultura ya que tiene en su poder los instrumentos que le pertenecen a la misma,  alegando que le deben una plata. Atendida por Artes, área de Música.

Queja (1),  N.N., por el cierre de la escuela de formación de Chiriguaná en el departamento del Cesar, supuestamente por falta de presupuesto. Atendida por artes, área de música

Queja (1),  Presentada por Orlando, por el cierre de la escuela de formación de Chiriguaná en el departamento del Cesar. Atendida por Artes, área de música. 

GRUPO DE POLITICAS CULTURALES Y ASUNTOS INTERNACIONALES

· OCTUBRE

Queja (1) Presentada por Jorge Álvarez Pretelt, ya que el Ministerio de Relaciones Exteriores y de Cultura no le han apoyado en sus presentaciones en Cuba y Ecuador. Atendida por el Grupo de Políticas Culturales y Asuntos Internacionales. 
GRUPO DE GESTION ATMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS

· OCTUBRE

Queja (1), Presentada por Héctor Darío Morales, contra el servicio de vigilancia de la Biblioteca Nacional, por lo ocurrido el día 22 de octubre al impedir la entrada siendo las 4:30pm. Atendida por el Grupo de Servicios. 
GESTION HUMANA

· FEBRERO

Queja (1), de Andrés Bermúdez, en la cual postula al doctor Zapata para Director de la Biblioteca Nacional, puesto  que por los continuos cambios del director(a), se ven truncados nuevos proyectos y la continuidad de los mismos. Remitida y atendida por Gestión Humana.

· MARZO

Queja (1), de Dora Triviño, porque el Grupo de Gestión Humana convocó para la renovación de las cédulas, las cuales se debieron haber entregado en 2007 y hasta el momento no se han entregado. Atendida por Gestión Humana. 

· JULIO

Queja (1), Presentada por Norma Luzandra, porque no se debería hacer oferta pública de empleo ya que estos ya los tienen asignados. Atendida por Gestión Humana.

DESPACHO VICEMINISTERIO

· JULIO

Queja (1), Presentada por Carlos Díaz Carrasco, porque ya no hay el dinero destinado para el estadio de Quibdó.  Atendida por la Señora Viceministra.
DESPACHO MINISTRO

· FEBRERO

Queja (1), Enviada por asnea@hotmail.com, por inconformidad en el monto girado y por la cantidad de estudiantes aprobados en el Fondo Especial de Créditos Condonables para Estudiantes Afrocolombianos. Atendida por Atención al Ciudadano.

GRUPO DE DIVULGACIÓN Y PRENSA

· FEBRERO

Queja (1), Por Aymer Waldir, Error en el nombre del escritor para convocatoria Bienal Nacional de Novela. Remitida y atendida por el Grupo de Divulgación y Prensa.

PROGRAMA NACIONAL DE ESTÍMULOS

· ABRIL

Queja (1), Presentada por Mario Rodríguez, sobre los jurados evaluadores de la convocatoria de Estímulos.  Atendida por la doctora Josefina Castro, Coordinadora del Programa. 

· JUNIO

Queja (1),  Presentada por Aurora Pineda, porque no le han expedido el certificado del premio Sin Formato año 2003. Atendida por el Programa Nacional de Estímulos.

· JULIO

Queja (1), Presentada por Jorge Fidel Castro, porque su proyecto para la convocatoria de Estímulos fue rechazado antes del final del proceso de premiación. Atendida por el Programa Nacional de Estímulos.

PROGRAMA NACIONAL DE CONCERTACIÓN

· FEBRERO

Queja (1), Por Nilton Darío Mendez, oposición por la decisión del Ministerio de rechazar por puntaje el proyecto “VIII Festival Nacional de la Guacherna”. Remitida y atendida por el Programa Nacional de Concertación.

Queja (1), por Adalberto Castilla Tapias,  porque los proyectos del Municipio de San Cristóbal – Bolívar no salieron favorecidos en el Programa Nacional de Concertación.

Queja (1),  Por la Fundación Miguel David Ibarra Benavides,  por el rechazo de los proyectos presentados al Programa Nacional de Concertación.

· ABRIL

Queja (1), Presentada por Cesar Ortiz, denunciando irregularidades en el Ballet de Cali, apoyado por el Ministerio de Cultura, a través del Programa Nacional de Concertación. Esta queja había sido atendida por el Programa de Concertación, pero al peticionario no le satisfizo la respuesta.  Por esta razón, se reenvió a Jurídica, oficina que la atendió, en los mismos términos de Concertación ( el Ministerio no tiene injerencia en asuntos de  contratación de las entidades que se beneficien  con recursos del Programa Nacional de Concertación). 

· MAYO

Queja (1), Presentada por Ketty Gordon, porque no han recibido el convenio de legalización para el XI Encuentro de Compositores Aficionados y Muestras Folclóricas del sur de Bolívar. Atendida por Concertación

GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

· FEBRERO

Queja (1), Enviada por linazuzeth@hotmail.com, por la falta de respeto a los símbolos patrios,  al escuchar el himno nacional  en versión reguetón. Atendida por el Grupo de Atención al Ciudadano.
· ABRIL

Queja (1), Presentada por Carolina Romero Guzmán, sobre la supresión de información acerca de las convocatorias de otras entidades en la página web. Atendida por el Grupo de Atención al Ciudadano, explicando al peticionario  la ubicación de Convocatorias de Otras entidades. 

· MAYO

Queja (1),  Presentada por Víctor, contra el Museo Nacional. Atendida por Atención al Ciudadano.

· JUNIO

Queja (1),  Presentada por Alejandra Valverde, por la mala atención en la Biblioteca Nacional.  Respondida por Atención al Ciudadano. Competencia del Ministerio. 

Queja (1),  Presentada por Luis Carlos Muñoz, porque desea averiguar qué paso con la Queja 2313 ya que no  ha recibido respuesta. Respondida por Atención al Ciudadano, informando al quejoso la evolución del asunto. 

· AGOSTO

Reclamo (1), Presentada por Lina Maria Bernal, ya que el Coro Infantil y Juvenil Nacional de Colombia no tiene continuidad y no se ha dado razón del convenio entre la Universidad Nacional Y el ministerio de Cultura. Atención al Ciudadano

· SEPTIEMBRE

Queja (1), Presentada por Elizabeth de la Espriella porque al lado del Castillo San Felipe de Barajas se está construyendo una edificación sin permiso alguno. Atención al Ciudadano.

· OCTUBRE

Queja (1)  Presentada por María Liliana Quimbaya, por el bajo presupuesto para apoyar grupos culturales que representan a Colombia a nivel internacional. Atención al Ciudadano

JURÍDICA

· JULIO

Queja (1), Presentada por Alberoni Del Vecchio, resalta la inconformidad en el tema del manejo futuro de la casa Museo de Aracataca.  Atendida por la Oficina Jurídica.

Queja (1), Presentada por Raquel Durán, quien protesta por la forma como cantó Juanes el Himno Nacional. Atendida por al Oficina Jurídica. 

Queja (1),  Presentada por Álvaro Villalba, porque no ha recibido respuesta a una solicitud radicada en la web con el numero 2339. Verificado el asunto, se pudo confirmar que la solicitud fue enviada el 6 de junio y atendida oportunamente por la Oficina Jurídica.

· SEPTIEMBRE

Queja (1), N.N. porque hay personas que deliberadamente dejan deteriorar un bien de interés cultural. Jurídica.

· NOVIEMBRE

Quejas (18), Presentadas por Marcela Ramírez Cruz, Gloria Neira, Yuli Velasco, Gloria Torres, Defensa Animal Cali, Laura Camila Erazo, Diana Marcela Blanco, Nancy Ariza, Mayra Berrocal, Leidy Rincón, Natalia Arboleda, Isabel Mancera, Lorena Mora, Erika Sanchez, Claudia Cuartas, Lydia Berraza, Alejandra Casas, Sonia Guitis,  y otros, por el apoyo del Ministerio de Cultura en su 41 Salón Regional de Artistas al presentarse en la Plaza de Toros de Cali. Atendida por la Oficina Jurídica.

· DICIEMBRE

Queja (1),  Presentada por Julián Ramírez, por irregularidades legales en el proceso en referencia,  enunciadas por el suscrito en oficio Cr-2308. Atendida por la Oficina Jurídica.

MUSEO NACIONAL

· SEPTIEMBRE

Queja (1), Presentada por Gerardo Villamizar, por no permitir el espacio del Museo para la Ludoteca. Museo Nacional.

DIRECCIÓN DEFOMENTO REGIONAL
· SEPTIEMBRE

Queja (1),  Presentada por Armando Martínez, por la demora en la entrega de la casa de la cultura de Corozal/Sucre.  Infancia y Juventud

· DICIEMBRE

Queja (1),  Presentada por Víctor, contra el Museo Nacional. Atendida por Atención al Ciudadano. 

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

· ENERO

Una (1),  reenviada a la entidad correspondiente, por no ser de la competencia del Ministerio de Cultura. 

· FEBRERO

Un total de dos (2) quejas fueron recibidas por Control Interno Disciplinario, las dos con carácter Reservado.  

· MARZO

Un total de seis (6) quejas fueron reportadas por Control Interno Disciplinario en el mes de marzo,  con carácter Reservado.

· ABRIL

Un total de seis (3) quejas fueron reportadas por Control Interno Disciplinario en el mes de abril,  con carácter Reservado.
· MAYO

Un total de cuatro (2) quejas fueron reportadas por Control Interno Disciplinario en el mes de mayo,  con carácter Reservado.  

· JUNIO

Un total de cinco (5) quejas fueron reportadas por Control Interno Disciplinario en el mes de junio,  con carácter Reservado. De estas, tres fueron reenviadas por el Grupo de Atención al Ciudadano.

· JULIO

Queja (1), Presentada por Sara Rodríguez, por otorgar el premio en homenaje a Carlos Lleras a alguien sin ninguna experiencia. Reenviada a Control Interno Disciplinario

· SEPTIEMBRE

Un total de una (1) queja fue reportada por Control Interno Disciplinario en el mes de septiembre,  con carácter Reservado.  

· NOVIEMBRE

Un total de cuatro (4) quejas fueron reportadas por Control Interno Disciplinario en el mes de noviembre,  con carácter Reservado.  

1.1. DETALLE DE VISITAS PERSONALIZADAS – SATISFACCIÓN DEL CLIENTE-  (REGULARES Y MALAS)

REGULARES:

· ENERO

Estímulos, Una (1), de Enrique Larrarte,  porque no se dio una respuesta adecuada a su inquietud. Email, enmuina@yahoo.com.

· FEBRERO
Concertación: Una (1), de la señora Rosa Elena López, porque no se encontró el profesional requerido. E-mail: codemsocial@hotmail.com.

· ABRIL
Patrimonio, (1),  el señor Germán  Rincón, anota que no pudo verificar lo que iba a investigar porque no había la información. (Resolución 0340)

Artes, (1) el señor Jorge Eliécer Díaz anota que una contratista y una funcionaria del área de Literatura,  fueron poco amables en cuanto a la atención prestada.

Biblioteca Nacional, (4).  Las cuatro, son sobre la Sala Daniel Samper, así: la atención del personal es regular (1). Las otras tres, por deficiencias en la fotocopiadora (1); por demora en los motores de búsqueda (1); y por el alto costo de las fotocopias y la demora en conseguirlas (1). 

· MAYO
Museo de Arte Colonial e Iglesia Santa Clara: Ocho (8) todas por falta de guías 

Museo 20 de Julio-Casa del Florero: (1), por deficiente iluminación

Cinematografía: Una (1),  por error en un certificado.
Biblioteca Nacional: Tres (3), así: Una (1),  por regular atención del personal; dos (2), por deficiencias en la fotocopiadora.
· JUNIO
Museos de Arte Colonial e Iglesia Santa. Clara: Tres (3), así:  por falta de  guías, una (1);por falta de iluminación, 1 (una);   por falta de mantenimiento, una (1).

Biblioteca Nacional:  Una (1),  porque en la Hemeroteca, bloquean ciertos accesos a Internet. 

Museo Nacional: Una (1), porque no hay Guías. 

· JULIO
Museos de Arte Colonial e Iglesia Santa. Clara: cinco (5), así: una (1), ) por falta de iluminación en las obras, (2) falta de guías, (1) porque no dejan hablar por celular en las salas, (1) por falta de folletos en diferentes idiomas.

Biblioteca Nacional: Dos (2),  así: (1) por mala atención del personal;  (1) por demora en la entrega del material.
· AGOSTO
Biblioteca Nacional: Cuatro (4),  así: (2) por demora en la entrega del material. (1) Por que no pudo ingresar mi hija de 15 años a la Hemeroteca estando yo como su padre y acudiente para avalarla. (1) No coinciden la base de datos con la ubicación real de lo solicitado, hay pérdida de tiempo.
· SEPTIEMBRE
Biblioteca Nacional:(3) ASI: (1) Falta un poco de agilidad en el préstamo de revistas. (1)Muy lento el proceso de carnetización y de copias. (1) desordenados – Demorados. 

Planta (2) así: (1) Contratos, Hace una semana hizo una solicitud y no se ha hecho efectiva, debió volver a hacer la solicitud. (1) Despacho Min. Poco presupuesto.

MALAS

· ABRIL

Patrimonio, (1), sin identificación, el ciudadano anota que “no dan ninguna solución a los problemas”.

Biblioteca Nacional, (1), el señor Andrés Barragán, anota que en la Sala Daniel Samper,  el servicio es demorado, las fotocopias muy costosas y demoran mucho tiempo en entregarlas.

· MAYO
Museo de Arte Colonial e Iglesia Santa Clara: Dos (2) por falta de guías.
· JUNIO
Museo Iglesia Santa Clara: (2), así:  Por falta de Guías, una (1);  por la última exposición fotográfica, porque  “quiebra el ambiente sacro de la iglesia”. 
· JULIO
Biblioteca Nacional: Tres(3), todas, por mala atención del personal.

· AGOSTO
Biblioteca Nacional: Una (1), Por que el personal de vigilancia es muy antipático, nada amable.

Concertación: Una (1), Me mandaron a almorzar y después me dijeron que viniera el lunes.

Dirección de Artes: Una (1), No hubo atención.

· SEPTIEMBRE
Biblioteca Nacional: (2) así: (1) Lentos – Demorados. (1) En blanco.
En el último trimestre del año, no se registraron calificaciones Regulares ni Malas en ninguna de las dependencias.
Si bien la Biblioteca Nacional registra el más alto número de atenciones Regulares o Malas, debe aclararse que porcentualmente, es la dependencia que contribuye con mayor número 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 más deficiencias en la atención al usuario.
ANEXO TRES

INFORME EJECUTIVO

Encuesta de Satisfacción en la Atención a Beneficiarios de Planes, Programas y Servicios.
ANEXO CUATRO

DETALLE DE LA APLICACIÓN DE LA ENCUESTA DE RETROALIMENTACIÓN AL CLIENTE

· CLIENTES INSATISFECHOS:

· Por la calidad de la Respuesta: Seis (6), 31.5%

2040: (febrero 2008):
La señora Diana Cecilia Villanueva, presenta una queja porque el Ministerio le clausuró una obra que hizo en su casa de Mompox.  Indagada acerca de la respuesta, manifiesta que no obstante estar clara la comunicación, “la ley debe ser para todos y a ella se le impuso a la fuerza”.  (Dirección de Patrimonio)

2171 (abril de 2008):
Martha Zoraya Ávila, se queja porque el Consejo de Cultura del Casanare no ha sido reconocido por el alcalde de su municipio.  En la respuesta, de la actual Dirección de Fomento se le pregunta  le pregunta a qué municipio se refiere y que por favor lo informe. Indagada sobre la respuesta dada por el Ministerio, dice que sintió muy evasiva la respuesta, y que aunque volvió a escribir, nunca le respondieron. 

Al respecto, información recibida de la Dirección de Fomento,  manifiesta que esa Dirección no recibió la comunicación complementaria para atender la queja a cabalidad. 

2341: (junio 2008)
El señor Gustavo Rodríguez,  presidente del Consejo Regional de Danza- Centro Oriente-, renunció al cargo, por el poco interés y desatención  por parte de la directora de Artes y de la Coordinadora del área. Indagado acerca de la respuesta, manifiesta no estar satisfecho,  porque nunca se enteró sobre la decisión final del asunto objeto de su queja.  

Indagada la Coordinadora del Grupo de Control Interno Disciplinario, informó que el expediente originario en la mencionada queja se encuentra en una etapa procesal que exige reserva. De la misma manera, manifestó que cuando se profiera la decisión final, esta se comunicará directamente al quejoso, para que ejerza, si lo considera pertinente, las facultades que le otorga la ley. 

2728 (octubre 2008)
Moisés Garay: presenta queja sobre la demolición de un monumento de Valledupar, premio del Ministerio en 1998.  Manifiesta que de Patrimonio fue remitido a la Dirección de Artes, donde  nunca le contestaron. 
Indagación realizada en la Dirección de Artes,  área de Artes Visuales, nos manifiesta  que no cuentan en sus archivos, con la documentación correspondiente a tal queja. Es decir, que no recibieron la comunicación correspondiente. Por otra parte, consultado en el Programa Nacional de Estímulos, el directorio de ganadores de becas 1998 y de premios 1998, pudo verificarse que el señor Moisés Garay, no está relacionado en los listados de ganadores. 

2744: (octubre de 2008)
La señora Aura Rosa Burgos presentó un reclamo porque su solicitud referente a las irregularidades en los manejos de dineros de Coldeportes, no permitieron que la selección de voleibol representara a Colombia en Uruguay. Dice que se sintió que “peloteaban” con ella de Coldeportes al Ministerio, y no le dieron solución al problema. 

· Por oportunidad en la respuesta:
2771: (octubre de 2008)

La señora Cristina Restrepo presentó un reclamo porque requiere respuesta urgente a una solicitud sobre la normatividad que rige para hacer proyecciones de cine en formato DVD cobrando el ingreso. Al preguntarle sobre la calidad de la respuesta, manifiesta que fue excelente y clara, pero que no fue oportuna.

CLIENTES SATISFECHOS: Trece (13), 68,4% 
2038: (enero 2008) 

El señor Leonardo Gómez, se queja porque en Santander no existe ningún 

movimiento de apoyo a la ópera. Indagado sobre la respuesta, la considera clara y 

a tiempo. 

2050 (enero 2008)
El señor Ernesto Recamán, se queja por el abandono a los monumentos a la          aviación en Flandes (Tolima).  Manifiesta que la respuesta dad fue adecuada y   oportuna.

2281 (mayo 2008)

Giovanni de Castro, manifiesta su inconformidad porque el Ministerio no permite la demolición del edificio de la Caja Agraria de Barranquilla. Manifiesta que la respuesta es adecuada y oportuna, aunque no ofrece la solución que quisiera.

2317 (mayo 2008)

Julio César Solarte, denuncia irregularidades en la ejecución de proyectos en el municipio de Pradera (Valle).  Manifiesta que la respuesta es acertada y oportuna. 

2381 (junio 2008)

Jenny Wolf, manifiesta su inconformidad porque no se ha tenido en cuenta a su padre en la conmemoración de Tomás Carrasquilla.  Indagada sobre la respuesta del Ministerio,  manifiesta que fue adecuada y oportuna.
2412 (julio de 2008)

El señor Jaime Iván Hurtado manifiesta su inconformidad porque no encontró los resultados de la convocatoria del programa de Estímulos en la página web. Se refiere concretamente a la convocatoria de espacios web temáticos, de la cual resultó ganador. Indagado sobre su caso, manifiesta plena satisfacción con la respuesta dada.

Correo Servicio al cliente (agosto 2008)
Lina María Bernal, información sobre la renovación del convenio entre el Ministerio de Cultura y La Universidad Nacional, para el coro infantil.  La respuesta según la quejosa, fue adecuada y oportuna.
2808 (octubre 2008)

El señor Héctor Darío Morales se instaura queja contra un vigilante de la Biblioteca Nacional, por mala atención.  Indagado sobre la respuesta, manifiesta que no recordar el incidente.

2881 (diciembre 2008)

La señora Janeth Suárez Rubiano, presenta una queja de competencia del Instituto  Distrital de Patrimonio Cultural.  Al preguntársele  por la calidad y oportunidad de la respuesta del Ministerio de cultura, manifiesta que la respuesta fue adecuada y oportuna y recomienda al Ministerio, remitir al quejoso, como en esta oportunidad, al lugar adecuado. 

2905 (diciembre de 2008)
El señor Jainel Cáceres Páez, denuncia al anterior director de música de la casa de la cultura de Río de oro, por no entregar unos instrumentos musicales.  Indagado sobre la calidad y oportunidad, manifiesta estar satisfecho en los dos sentidos. 
BIBLIOTECA NACIONAL:
Julio de 2008, Milena Morales, se queja por la falta de fotocopiadora.  Manifiesta que la respuesta fue adecuada y oportuna.

Julio de 2008, Darío Hincapié, se queja porque los servicios son obsoletos.  Manifiesta estar satisfecho con la respuesta dada.

MUSEO NACIONAL:
Octubre de 2008, Fanny Osorio, no expresan de qué se quejó.  Manifiesta satisfacción completa ante  la oportunidad y calidad de la respuesta.
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