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Piloto encuesta de satisfaccién del ciudadano / registro de visitas, servicios y
tramites F-GAC-014
Tercer informe a 30 de septiembre 2020

Introduccion

En el marco del proyecto caracterizacion de ciudadanos, usuarios, beneficiarios y
otros grupos de valor del Ministerio de Cultura’, se encuentra en desarrollo el
piloto de la encuesta de satisfaccion del ciudadano / registro de visitas, servicios y
tramites F-GAC-014 diseflado en la herramienta Office 365 (que permite al
ciudadano calificar de forma remota el portafolioc de la oferta institucional del
Ministerio de Cultura)? el piloto permite probar el proceso de investigaciéon, el
protocolo de lectura de los datos, asi como determinar el tamafio de la muestra
necesaria para garantizar el nivel de confianza de los resultados obtenidos.

Este pilotoc incluye un testeo periédico con los ciudadanos para validar si el
prototipo de la encuesta disefada le permite calificar y expresar su nivel de
satisfaccién frente al portafolio de la oferta institucional del Ministerio de Cultura.
Aqui es donde entra la UX (experiencia de usuario) y la Ul (interfaz de usuario), que
tienen la funcién de detectar los posibles fallos o problemas de la encuesta como
herramienta para recolectar datos, y cuyo andlisis proporcionard la informacién
necesaria para caracterizar a los ciudadanos que Lo diligencian.

A partir del 11 de julio y tras el anélisis del primer mes de aplicacién, se decidié
incluir preguntas sobre el género, edad, ubicacién geografica, condicién de
discapacidad y grupo étnico, estas se disefiaron para ser contestadas aun cuando
el ciudadano decida diligenciar de manera anénima la encuesta, dandole el
caricter de obligatoriedad. Asimismo, se cambié la pregunta “tipo organizacion”
por “perfil ocupacional”. Los ajustes se enmarcaron dentro del trato respetuoso e
incluyente® que facilitara la segmentacion de la audiencia y la realizacion de
estrategias de inclusion apropiadas, basadas en las particularidades de los
ciudadanos encuestados, beneficiando el proceso de caracterizacidn y medicién
del nivel de percepcidn y satisfaccion frente a la oferta institucional del Ministerio

1 Le Invitamos a conocer y consultar el micrositio “Caracterizacion y estudio de cludadanos, usuarios y grupos de interés del Ministerio de Cultura” en el enlace;
hteps://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/caracterizacion-de-usuarios/Paginas/default.aspx

2 En la fase piloto el seguimiento v analisis de la aplicacidn de instrumento, estard monitareado por el profesional especializado de la Biblioteca Nacional, quien consoclidara los
informes mensuales y trimestrales para la evaluacion por parte del equipo de trabajo del proyecto liderade por Servicio al Ciudadane, finalmente se soclalizard los resultados con las
dependencias del Ministerio. El pasado primero de junio se inicid la prueba piloto con cludadanos, a continuacion se presentan los principales resultados de este primer mes

3 “prefiero no decir” da al encuestado la sensacion de que se trata de una pregunta voluntaria y no forzada, lo que puede dar una buena tasa de respuesta para la encuesta.
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Analisis de los Resultados

Para este tercer mes de pilotaje, se presentaran los datos incluyendo la totalidad
de las encuestas recibidas entre el veinticinco (25) de mayo al treinta (30) de
septiembre de 2020.

Numero de encuestas recibidas

Se recibieron un total de mil trecientos ochenta y siete (1.387) encuestas, tres en
mayo, treinta y nueve (39) en el mes de junio, doscientas noventa y cuatro (294} en
julio, quinientos treinta y ocho (538) en agosto y quinientos trece (513) en
septiembre. En lo referente al ndmero de encuestas que se diligenciaron
diariamente, refleja que va ligado a la divulgacion del instrumento por parte de las
areas. En 127 dias de estar a disposiciéon de los ciudadanos, se evidencia un
aumento porcentual positivo®.
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llustracion 1.. Distribucién estadistica del nimero de encuestas recibidas

El 64% de los ciudadanos optd por diligenciarla de manera anénima y el 36%
proporcioné informacién personal para contactarlo en caso de requerirse.

Tabla 1. ;Desea diligenciar la siguiente encuesta de manera anénima?
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

SAndnima?  Mayo  Junio Julio Agosto Septiembre Total %

No 2 16 102 205 179 504 36%
Si 1 23 192 333 334 883 64%
Subtotal 3 39 204 538 513 1.387 100%

4 Este incremento se debe al compromiso de las dreas, se resalta el trabajo realizado por el Museo Nacional que paso de tener cero encuestas a ser el gue mayor nimero de
instrumentos ha reportado. Otro factor de incidencia en el crecimiento pasitivo fue la estratedia de publicacion y envio del ¢ sabias qué? disefiado por el grupo SIGI donde se le

informo a los colaboraderes del Ministerio el desarrolle del pilote y se les adjunto el enlace y cédige QR. Ver anexo piezas de divulgacion.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Lin tuita 000 93808 Teléfono: (
Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultur
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Areas visitadas y servicios calificados

El 38.1% fuercn diligenciadas por ciudadanos que tramitaron su servicico o consulta
con el Museo Nacional, un 34.6% con la Biblioteca Nacional, el 9.9% con el Museo
Colenial, un 4.3% con Museo de la Independencia Casa del Florero, un 3.6 % con el
Museo Santa Clara, un 3.4% con la Casa Museo Quinta de Bolivar, un 2.1% lo obtuvo
la Direccidn de Artes, con un 0.9% se ubicd la Direccidon de Patrimonio.

Otras areas visitadas durante este periodo fueron: Grupo de Infraestructura
Cultural, Direccién de Comunicaciones, Grupo de Servicio al Ciudadano, Programa
Fortalecimiento de Museos, Grupo de Emprendimiento Cultural, Programa Nacional
de Concertacion Cultural, Grupo de Gestion Administrativa y de Servicios, Grupo de
Gestion Documental, Grupo de Gestiéon Humana, Programa Nacional de Estimulos
Culturales, Direccidén de Fomento Regional y Grupo de Contratos y Convenios.

Tabla 2. Distribucidn estadistica y porcentual de las Areas visitadas (presencial o virtual) donde el ciudadano

tramité el servicio o consulta.

Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Area visitada (presencial o
virtual) que tramitd su servicio
o consulta

Biblioteca Nacional de Colombia
Casa Museo Quinta de Bolivar
Direccidn de Artes

Direccion de Comunicaciones
Direccion de Fomento Regional
Direccién de Patrimonio y
Memoria

Grupo de Contratos y Convenios

Grupo de Emprendimiento
Cultural

Grupo de Gestidon
Administrativa y de Servicios

Grupo de Gestién Documental
Grupo de Gestién Humana

Grupo de Infraestructura
Cultural

Grupo de Servicio al Ciudadano
Museo Colonial

Museo de la Independencia
Casa del Florero

Museo Nacional de Colombia
Museo Santa Clara

Programa Fortalecimiento de
Museos

Mayo
(25 al 31)

Junio  Julio

12

27 39
23

139

Agosto

201
29

B a WO

241
16

Septiembre

234
3

11

2

52
31

143
15

Total

476

136
59

523
49
6

%

34,6
3,4
2,1
0,4
0,1
0,9

0,1
0,3

0,1

0,1
0,1
0,6

0,4
9,9
4,3

38,1
3,6
0,4
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Programa Nacional de 1 1 1 3
Concertacién Cultural

Programa Nacional de Estimulos 2 2
Culturales

Subtotales 3 39 288 533 513 1.374

Unidad Administrativa Especial Museo Nacional:

ElL Museo Nacional conformado entre otros grupos® por los grupos Museos
Independencia y Quinta Bolivar, Muesos Arte Colonial y Santa clara, y el Programa
Fortalecimiento de Museos, se constituye en la mayor area visitada con un total
ochocientas veinte (820) encuestas diligenciadas distribuidas de la siguiente forma:
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flustracién 2. Distribucion estadistica de las encuestas diligenciadas entorno a la U.A.E Museo Nacional

Frente a los servicios o tramites calificados en los museos, el resultado obtenido
refleja que el servicio mas calificado con 84% fue la realizacidon de actividades
culturales o educativas (Actividad cultural (conciertos o similar) + Actividad
educativa o académica (conferencia o similar).

Tabla 3. Distribucion estadistica de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos en la U.A.E. Museo
Nacional
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites de  Mayo  Junio Julio Agosto  Septiembre Total
la U.A.E. Museo

Nacional

Actividad cultural 1 15 19 13 48
(conciertos o similar)

Actividad educativa o 2 33 178 232 195 640

académica (conferencia

5 Resalucion 1400 del 28 de julio del 20202 “par la cual se establecen los grupoes internos de trabajc en el Ministerio de Cultura, se determinan funciones y se dictan otras

disposicioness

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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o similar)

Consulta de materiales 1 2 1 4
del Centro de

Documentacion

Consulta de objetos no 1 1 2
exhibidos

Dialogos por el Museo 1 2 20 56 33 112
o recorridos guiados

Materiales didacticos 1 1 1 3
itinerantes

Préstamo de obras a 1 1
museos

Suministro de 4 4

imagenes en alta
resolucion

Asistencia técnica, 1 3 4
asesoria y

acompafamientos

Registro y calificaciéon 1 1 2

en el Sistema de
Informacidén de Museos
Colombianos (SIMCO)

Subtotal 3 37 222 310 248 820

Unidad Especial Administrativa Biblioteca Nacional de Colombia

Cuatrocientos setenta y seis (476) ciudadanos respondieron la encuesta, al interior
de la Biblioteca los grupos o areas que mayor numero de encuestas diligenciadas
por los ciudadanos fueron la actividad cultural con doscientas dieciséis (216)
encuestas, equivalente al 59% del total de las encuetas recibidas. En segundo
lugar, se ubica el grupo de colecciones y servicios con ciento treinta y cuatro o
(134) encuesta y en tercer lugar el grupo de bibliotecas pubicas con cuarenta y
siete (47) encuetas equivalente a un 10%
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Coleccionesy  Bibliotecas Pdblicas  Conservacion Procesamiento
Servicios Técnico

Servicio al ciudadano:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co
Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co
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Tabla 4. Distribucidn estadistica y porcentual de los Servicios y tramites de la Biblioteca Nacional de Colombia
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites
de la BNC

Actividades
culturales
{conciertos,
conferencias o
similares)
Asignacién del ISSN
Asistencia técnica a
bibliotecas publicas
Catalogacién en la

Consulta de
Colecciones
Deposito digital de
obras

Depdsito legal de
obras

bibliotecas publicas
a través del Plan
Nacional de Lectura
y Escritura "Leer es
mi cuento"
Formacion a
bibliotecarios de la
Red Nacional de
Bibliotecas Publicas
Formacion de
usuarios

Préstamo o alquiler
de espacios
Promocion de
colecciones

Servicios de
referencia
Sub total

Direccidn de Artes

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Total

(25 al
31)

1 10

8]

T

103

13

48

201

58

12

46

16

50

14

234

172

16
13

15

66

23

19

103

1

20

476

%

36,1

3,4
2,7

3,2
13,9
4,8
1.7

1,3

4,0

21,6
0,8
2,3
4,2

100,0

Los ciudadanos calificaron veintinueve (29) servicios en la Direccidon de Artes,
siendo el servicio apoyar e incentivar el desarrollo de los "Salones de Artistas" el
mas calificado.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
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Tabla 5. Distribucion estadistica de los servicios calificados de la Direccion de Artes
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites de la Direcciéon
de Artes

Apoyar e incentivar el desarrollo de
los "Salones de Artistas"

Apoyar la lectura critica y la
cualificacion de la produccion
literaria

Apoyar procesos de circulacion en
el campo de las artes escénicas
Dotacion de instrumentos musicales
Dotacidon de insumos basicos,
necesarios para la practica de la
danza en los municipios del pais
Dotacién de materiales pedagdgicos
Formacion para el sector artistico.

SubTotal

Direccién de Patrimonio y Memoria

Junio Julio Agosto Septiembre Total

2 1 7 10

1 2 2 5

1 1 2

1 1

6 6

1 1 2

1 1 1 3

0 12 6 T 29

Doce ciudadanos calificaron, los servicios de la Direccion de Patrimonio y Memoria,
el servicio Aprobacién de planes especiales de manejo y proteccién de bienes de
interés cultural del ambito nacional fuel el mas calificado al recibir siete encuetas,
los otros servicios de la direccidn recibieron por lo menos una encuesta.

Tabla 6. Servicios y tramites de la Direccién de Patrimonio y Memoria
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites de la Mayo
Direccién de Patrimonio y (25 al 31)
Memoria

Aprobacién de planes
especiales de manejo y
proteccién de bienes de
interés cultural del Aambito
nacional

Autorizaciones para la
enajenacion y préstamo de

ionoe da interde
MM i A3

b
Certificado de deduccion
tributaria por el aporte a
proyectos de los planes

especiales de salvaguardia

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:

Junio Julio Agosto Septiembre Total

1 3 3 7
1 1 2
1 1
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Declaratoria de bienes 1 1
muebles o inmuebles de

interés cultural del Ambito

nacional

Evaluacion de 1 1
intervenciones en el Paisaje

Cultural Cafetero de

Colombia

Subtotal 0 0 3 4 5 12

Grupo de Infraestructura Cultural

Siete ciudadanos calificaron los servicios del Grupo de Infraestructura Cultural, a
saber:

Tabla 7. Distribucién estadistica de los servicios y tramites del Grupo de Infraestructura
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Total
tramites del Grupo
de Infraestructura
Construccion o 2 2
adecuacion de
infraestructura
fisica para el
desarrollo cultural
Seguimiento al 1 1 2
estado de la
infraestructura
construida,
adecuada o
dotada.
Viabilizacion de 4 4
proyectos de
construccion o
adecuacion de

infraestructura

cultural

Subtotal 0 0 6 1 1 8
Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26

Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Direccion de Audiovisual, Cine y Medios

Seis ciudadanos calificaron los servicios de la Direccidén de Comunicaciones, el
servicio que recibid mayor nimero de encuetas fue Circulacion de contenidos
mediaticos culturales, banco de contenidos.

Tabla 8. Distribucion estadistica de servicios y tramites calificados por los ciudadanos de la direccion de
Comunicaciones
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Total
tramites de

Direcciéon de

Comunicaciones

Asistencia técnica, 1 1
asesoriay

acompanamiento

para la creacién y

produccién de

contenidos

culturales

contenidos
mediaticos
culturales, banco
de contenidos

capacitacion para

la creacion y

produccién de

contenidos

mediaticos

culturales

Subtotal 0 0 1 3 2 6

Grupo de Servicio al Ciudadano

Seis ciudadanos calificaron el servicio de vistas guiadas ofrecidas por el grupo

Tabla 9. Distribucién estadistica de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos frente al Grupo de
Servicio al Ciudadano
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Total
Grupo de Servicio al

Ciudadano
Visitas Guiadas 0 0 1 0 5 6
Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:

servic iudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Direccion de Estrategia, Desarrollo y Emprendimiento

Cuatro ciudadanocs calificaron servicios pertenecientes a la Direccion de Estrategia,
Desarrollo y Emprendimiento:

Tabla 10. Distribucion estadistica de los servicios y tramites calificados en el Grupo de Emprendimiento Cultural
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites del  Mayo Junio  Julio Agosto  Septiembre Total
Grupo de

Emprendimiento

Cultural

capacidades para el
emprendimiento

Gestion de fuentes de 1
financiacion para

proyectos de la

economia naranja

Investigaciones y 2
generacion de

conocimiento
Subtotal 0 0 1 2 1

Los ciudadanos calificaron once (11) servicios mas, ubicados en diferentes de areas,
en la siguiente tabla se describen el area y los servicios calificados en cada una de
ellas.

Tabla 1. Distribucidn de otros servicios calificados por los ciudadanos
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Area visitada Servicio calificado ?g?iom Junio Julio Agostc Septiembre Total
Grup.o' de Consulta ejecucidn
Gestion

presupuestal Museos y 2

Administrativa sedes de Min cultura

y de Servicios

Grupo de
p_’ Consulta estado
Gestion tramite 2
Documental
Grupo de .
Po Expedicién
Gestidon P 2
certificaciones
Humana
Programa Asesoria a las
Nacional de dependencias del 1
Estimulos Ministerios y a
Culturales entidades territoriales
Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. ¢

Linea gratuita: 08
Bogota D.C., Colombia - Sur America
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en la elaboracion de
convocatorias de
estimulos para el
sector cultura

Otorgar estimulos 1
Direccién de Asesoria en gestion
Fomento cultural a entidades 1
Regional territoriales
Grupo de Consulta de contratos y
Contratos y . 1
- convenios
Convenios

Perfil y caracteristicas del ciudadano que elaboré la encuesta

Caracterizar es identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados
con los cuales interactua el Ministerio de Cultura, con el fin de agruparlos segun
atributos o variables similares y a partir de alli, gestionar acciones.

A partir del 11 de julio se incluyd, en la encuesta de satisfaccién del ciudadano /
registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014 (fisico y Web) variables
transversales de uso comun, con el objetivo de caracterizar (identificar, agrupar y
reconocer) a los ciudadanos que deciden responder la misma. Por consiguiente, los
resultados perfilan a mil trecientos veinticinco (1.325) ciudadanos:

Tabla 12. Distribucion estadistica del numero de encuetas diligenciadas vs Ciudadanos caracterizados
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Mes NUmero de encuetas
aplicacion caracterizados

Mayo 6 3 0
Junio 30 39 0
Julio 31 294 274
Agosto 31 538 538
Septiembre 30 513 513
Subtotal 128 1.387 1.325

Variables geograficas: se refiere a la ubicacidén geografica de los ciudadanos,
usuarios o interesados y a aquellas caracteristicas que estan directamente
relacionadas con esta categoria.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
Edificio c 8
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Frente a la primera variable que permite identificar si el ciudadano vive en
Colombia o en otro pais, el 96% de los ciudadanos respondieron que se ubican en
Colombia y el 4% restante indico vivir en el exterior.

Tabla 13. Distribucién por pais de residencia
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Pais de residencia Mayo Junio  Julio Agosto  Septiembre Total
(25 al 31)

Colombia 254 510 503 1267

La pregunta se 3 39 20 62

incluyo a partir del
11 de julio, el
ciudadano
diligencio la
encuesta antes de

esta fecha
Otro 12 24 10 46
Subtotal 3 39 286 534 513 1375

Se logrd identificar catorce (14) paises de influencia, de las cuarenta y seis (46)
personas que al diligenciar las encuestas nos brindaron la informacién del pais de
residencia, se pudo establecer que la mayor participacion estuvo en México, Peru y
Espana.

Tabla 14. Distribucion estadistica entre los catorce (14) paises de residencia
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Pais Julio  Agosto Septiembre Total
Alemania 2 2
Argentina 2 1 3
Brasil 2 2
Chile 2 2
Meéxico 4 6 3 13
Costa Rica 2 1 3
Ecuador 1 1
Espafa 3 1 4
Estado Unidos 1 2 3
Francia 1 1
Perd 2 4 2 8
Reino Unido 1 1
Uruguay 1 1 2
Venezuela 1 1
Total 12 24 10 46

Los ciudadanos que seleccionaron como pais de residencia Colombia, se les pidié
seleccionar el departamento de residencia, entre las opciones se incluyo la ciudad
de Bogota D.C., como Distrito capital. Los resultados reflejan que el 61% de los
ciudadanos que diligenciaron la encuesta nos informan vivir en Bogota D.C.

Servi

Se ndecia:
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Los departamentos con mayor numero de recurrencias son: Cundinamarca con
ciento ochenta y dos (182) ciudadanos equivalentes al 14%, Antioquia con setenta y
siete ciudadanos (77) equivalente al 6%, Boyaca con treinta y nueve (39) y Valle del
Cauca con treinta y siete (37) lograron un porcentaje cada uno equivalente al 3%.
El analisis permite concluir que tuvimos influencia geografica en 25 de los 32
departamentos del pais.

Tabla 15. Distribucién estadistica por el departamento de residencia de los ciudadanos que respondieron la
encuesta
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Departamento Julio Agosto Septiembre  Total
Antioquia 15 43 19 7T
Arauca 1 1
Atlantico 1 6 1 8
Bogoté D.CS8. 145 293 355 793
Bolivar 1 4 1 6
Boyaca 20 9 10 39
Caldas 10 5 15
Caqueta 1 2 3 6
Casanare 2 2 4
Cauca 1 1 2 4
Cesar 1 1
Cérdoba 1 1 3 5
Cundinamarca 39 79 64 182
Guaviare 1 1
Huila 4 6 9 19
La Guajira 2 1 3
Magdalena 1 5 2 8
Meta 3 15 18
Narifio 1 12 3 16
Norte de 4 2 1 7
Santander

Quindio 2 1 3
Risaralda 4 2 6
Santander 4 7 6 17
Sucre 1 2 3
Tolima 3 13 3 19
Valle del Cauca 9 19 9 37

Cuando se le pidi¢ al ciudadano especificar el municipio donde vive reportaron
ciento treinta y dos (132) municipios. Los primeros lugares lo ocupan Medellin con
cuarenta y dos (42) ciudadanos, Soacha con treinta y dos (32) y Chia con veintiséis
(26).

6 Se suma en cada mes los ciudadanos que en la pregunta de municipio escribieron Bogoté (siete en julio, doce en
agosto y trece en septiembre). Se validara en el testeo con ciudadanos porque se presenta esta situacidn,

Sede corres
Edif

Edificio car

Servicio al ciudadan
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Tabla 16. Distribucidn estadistica por municipios de Colombia

Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Municipio
Medellin
Scacha
Chia

Cali
Villavicencio
Ibagué
Manizales
Cajica
Funza
Tunja
Neiva
Pasto

Bucaramanga
Duitama
Mosquera
Pital
Zipaguira
Anoclaima
Barranquilla

Cartagena De Indias

Envigado

Paz De Rio
Bellc
Facatativa
Fusagasuga
Cota
Florencia
Ipiales
Sabaneta
Tocancipa
Armenia
Cartago
Chibolo
Dosquebradas
Girardot

La Calera

La Ceja
Madrid

Paipa

Palmira
Pamplona
Socha
Subachoque
Yopal
Barrancabermeja
Buenaventura

Servicio al ciudadano:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co
tuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

42
32
26
22
18
14
13
12
12
10

9

8
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Municipio
Ambalema
Anapocima

Buga

Calima El Darién
Caucasia

Chipata
Chiquinquira
Choconta

Cogua
Contratacién
Copacabana
Corregimiento De Santa
Cecilia Municipio De San
Lorenzo - Narifio
Clcuta

Don Matias

El Retiro
Entrerrios
Fundacién
Garzon
Guadalajara De Buga
Guarne
Guatavita

Herveo

Honda

Itagii

Jamundi
Jerezano / Socha
Junin

La Paz

La Victoria
Maicao

Marsella
Miraflores
Monitos

Morelia Caqueta
Necocli

Olaya Herrera

Paicol-Huila
Palo cabildo

Piedecuesta
Poblado

Puerto Colombia
Puerto Rondén
Plrace
Ramiriqui

Rivera

Salamina

Total
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Cachipay 2 San Antonio Del 1
Tequendama
Ciénaga De Oro 2 San José Del Guaviare 1
Cuaspud 2 San Lorenzo Narifio 1
El Rosal 2 San Miguel 1
Floridablanca 2 Santa Fe De Antioquia 1
Marinilla 2 Santa Rosa 1
Monteria 2 Santiago Apostol 1
Ocafia 2 Sesquile 1
Pacho 2 Sibaté 1
Pereira 2 Sincé 1
Popayan 2 Sincelejo 1
Pueblorrico 2 Suata 1
Riohacha 2 Soledad 1
Rio Negro 2 Titiribi 1
Santa Marta 2 Tota 1
Silos 2 Tulua 1
Sogamoso 2 Ubaté 1
Villa Maria 2 Vijes 1
Aguazul 1 Villa De Leyva 1
Algarrobo 1 Zarzal 1

Variables demograficas: se refieren a las caracteristicas de una poblaciéon y su
desarrollo a través del tiempo: edad, género, perfil profesional, estrato
socioeconémico y grupo étnico, al igual que las variables geograficas, esta es una
de las categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion.

Género

Frente al género de los ciudadanos que respondieron la encuesta podemos decir
gue ochocientos cuarenta y cuatro (844) equivalente al 63% pertenecen al género
femenino, cuatrocientos treinta y nueves (439) equivalente al 33% se identificé
como de género masculino, el 1% es decir diecisiete ciudadanos prefirieron nc dar
a conocer su genero.

Tabla 17. Distribucidn estadistica por género
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

. Julio  Agosto Septiembre Total

Género

Femenino 180 341 320 844
Masculino 80 177 180 439
Prefiero no decir 5 3 4 17
No Binario 1 4 7 12
Bigénero 5 1 6
Ctro 1 4 1 4]
Hombre transexual 2 1 3
Intersexual 2 2
Mujer transexual 1 1

Servicio al ciudadano:

ervicioalciudadan

Sede correspondecia:
Edificio carrer
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Como dato complementario, frente a la pregunta, que le permite al ciudadano, de
ser el caso, expresar otro género que no se encuentre en la lista desplegable, se
analiza que no aporta otra denominacién de género y se sumaron a los
establecidos en el andlisis anterior.

Prefiero No Bigénero Otro Hombre Intersexual
no decir __Binario 1% 0% transexual 0% 0%
1% 1%

[lustracion 4. Distribucién porcentual por el género de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta

Rango de edad

En lo referente al rango de edad se pudo analizar que los ciudadanos entre los 20
a 24 afos tuvieron una mayor participacion con doscientos cuarenta y seis (246)
recurrencias equivalentes al 19%. Seguidamente se ubicaron los ciudadanos entre
los 18 a 19 afos con ciento noventa y dos (192) recurrencias equivalentes al 14%, el
tercer lugar lo cupo el rango entre 30 a 34 con ciento sesenta y seis ciudadanos
equivalentes al 13%

Tabla 18. Distribucion estadistica por meses del rango de edad de los ciudadanos
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Rango de Julio  Agosto Septiembre Total
edad

18 a 19 anos 28 49 115 192
20 a 24 afos 27 103 116 246
25 a 29 anos 36 65 45 146
30 a 34 afios 41 84 41 166
35 a 39 anos 22 66 26 114
40 a 44 afios 27 56 31 114
Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
se‘\/\'cioatciudadano@mincultur‘a,gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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45 a 49 afos 22 37 27 86
50 a 54 afos 21 25 25 71
55 a 59 anos 9 9 9 27
60 a 64 afos 9 3 10 22
65 a 69 afos 3 4 5 12
70 a 74 afos 1 1 2
75 a 79 afos 1 1
Menor de 18 29 36 61 126

Los ciudadanos con mayor presencia son los adultos, estos abarcan los rangeos de
edad, desde los 25 a 55 afios, al agrupar estos rangos, seiscientos noventa y siete
(697) ciudadanos conforman este grupo, lo que equivale al 53% del total de los
ciudadanos que diligenciaron la encuesta. En segundo lugar, se ubican los jovenes’
para efectos de la caracterizacién agrupamos los tres rangos que abarcan estas
edades, dando como resultados que quinientos cuarenta y seis (546) ciudadanos,
es decir el 41%.

EL 5% restante, es decir, sesenta cuatro (64) ciudadanos que diligenciaron la
encuesta son adultos mayores, y lo distribuimos de la siguiente forma-
adulto mayor joven 55-64 afios, adulto mayor maduro 65-74 afos, adulto mayor
75-84 afos, ancianc: mayores de 85 afos, nonagenarios y centenarios.

800

697

700

600 546
500

400

300

200

100 49

— -
Joven (menor 18 a 24 afios) Adulto (25-54 afios) Adulto mayor joven (55-64 Adulto mayor maduro (65-74 Adulto mayor (75-84 afios)
afios) afios)

{{ustracion 5. Agrupacion estadistica de los ciudadanos de acuerdo a su rango de edad

T No existe una definicion internacional universalmente aceptada del grupe de edad que comprende el cencepto de juventud. Sin embarge, con fines estadisticas, las Naciones Unidas,

sin perjuicio de cualquier atra definicion hecha por los Estados miembras, definen a los jovenes como aquellas personas de entre 16 v 24 afios

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
ioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26

tuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 0

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultur
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Estrato socioecondémico

En lo referente al estrato socioecondmico de los ciudadanos que diligenciaron la
encuesta después del dia 11 de julio, podemos informar que el 39% vive en el
estrato tres, el 26% en el estrato dos y el 20% de los ciudadanocs habitan en el
estrato social cuatro.

Tabla 19. Distribucion estadistica y porcentual de los ciudadanos por el estrato social habita
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

600
502
500
400
333
300 258
200
100 77 72
. . 37
0 |
1 2 3 4
Estrato Julio Agosto Septiembre Total %
1 12 35 30 77 6
2 61 124 148 333 26
3 95 202 205 502 39
4 7 114 73 258 20
5 12 29 31 72 6
6 15 6 18 a7 3

Frente al grupo étnico con el que se identifica, el 24% no se identifica con ningun
grupo étnico. EL 6% restante se distribuye entre afrocolombianos con treinta y
cuatro recurrencias equivalentes al 3%, treinta y un ciudadanos se identifican
como indigenas equivalentes al 2%, ocho como raizal y dos como Rrom.

Gruno atnico Julio Agosto Septiembre Total
Raizal | 8 Afrocolombiano 5 19 10 34
0
indigena | 31 afrodescendiente
Indigena 5 19 7 31
Afrocolombiano o | 5, No me identifico 261 497 490 1248
con ninguno
Nomeldeninco | 1o Raizal 2 2 4 8
Rrom 1 1 2 4

o 500 1000 1500

Servicio al ciudadano:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co
Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

Tabla 20 Distribucion estadistica y porcentual de los ciudadanos por el grupo étnico

Sede correspondecia:

Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP rzwc)

Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co
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Frente a la pregunta ¢es usted una persona en condicién de discapacidad?, el 99%
responde que no, doce ciudadanos manifestaron no querer decir, si contaba o no
con discapacidad. Cuatro personas manifestaron que si, y reportaron su
discapacidad: dos fisicos, una visual y uno reporto como otra el autismo.

Tabla 21. ¢Es usted una persona en condicién de discapacidad? Y tipo de discapacidad
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Condicion Tioo d
de Julio Agosto Septiembre Total % Ipo de Julio Agosto Septiembre
di . discapacidad
iscapacidad
No 271 533 505 1309 99  Discapacidad 1
fisica
Preflero no 1 5 8 12 1 Discapacidad 1
decir
S 9 9 4 0 Otra: Aspecto

autista

Profesion, oficio, ocupacion o actividad econdmica

En lo referente al perfil profesional, donde se solicita al ciudadano seleccionar el
grupo donde su profesion, oficio, ocupacién o actividad econdmica se encuentra, el
35,5% manifestd ser estudiante: el 20% se identificaron como estudiante
universitario (técnica profesional, escuela tecnologia, universidad, pasante o
becario), el 15% estudiante [educacion basica y media] y 2,5% Estudiante postgrado
[especializacion, maestria, doctorado]

Estudiante universitario (técnica profesional,
escuela tecnologia, universidad, pasante o _ 263

becario)

Estudiante postgrado [especializacidn,
maestria, doctorado]

m-
Estudiante [educacion basicay media] _ 197

0 50 100 150 200 250 300

Ilustracion 6 Distribucion estadista del perfil estudiantes

El 14.7% del perfil ocupacional corresponde a profesores o docentes: el 7.8% son
docentes o instructores de artes en organizaciones culturales o instituciones
educativas, el 3.1% profesores de educacion primaria y de primera infancia, el 1.9%

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co

Total
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profesores de educacidén secundariay el 1.8% son profesores de universidades y
otros establecimientos de educacion superior.

Profesores de universidades y otros

.. L. . 24
establecimientos de educacion superior

Profesores de educacién secundaria 26

Profesores de educacion primaria y de
primera infancia

Docente o introductor de artes en
organizaciones culturales o instituciones
educativas

103

0 20 40 60 80 100 120

tlustracidn 7. Distribucién estadistica perfil profesores o docentes

ElL 1% se identifico como escritores, artistas creativos y ejecutantes o gestor
cultural independiente, de los cuales 8% no pertenece a una organizacion cultural
y 3% se identifican como miembros de una organizacion cultural.

Escritores, artistas creativosy
ejecutantes o gestor cultural
independiente (no pertenece a
una organizacion cultural)

Escritores, artistas creativos y

ejecutantes o gestor cultural

miembro de una organizacion
cultural

0 20

_ -
- N

40 &0 80 100 120

{lustracién 8. Distribucidn estadistica del perfil escritores, artistas creativos y ejecutantes o gestor cultural

Servicio al ciudadano:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co
Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co



La cultura Mincultura

es de todos

Se destaca la presencia de Arquitectos, ingenieros y afines con un 7.5%. Los
ciudadanos que optaron por escogerla opcion Otro, gcual? equivale al 8%, La
distribucion estadistica del perfil ocupacional la observamos en detalles en la
siguiente tabla

Tabla 22. Distribucidon estadistica del perfil ocupacional de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Perfil ocupacional Julio Agosto Septiembre | Total
Estudiante universitario (técnica profesional, 32 94 137 263
escuela tecnologia, universidad, pasante o
becario)
Estudiante [educacidn basica y media] 30 62 105 197
Otro 26 49 30 105
Escritores, artistas creativos y ejecutantes o 19 60 25 104

gestor cultural independiente (no pertenece a

una organizacion cultural)

Docente o introductor de artes en 25 40 38 103
organizaciones culturales o instituciones

educativas

Arquitectos, ingenieros y afines 20 23 56 29
Profesores de educacidén primaria y de primera 13 13 15 41
infancia

Escritores, artistas creativos y ejecutantes o 7 19 13 39
gestor cultural miembro de una organizacion

cultural

Profesionales en ciencias sociales y religiosas 9 19 10 38
Bibliotecarios, archivistas y curadores de arte 4 22 8 34
Estudiante postgrado [especializacidn, 5 16 12 33
maestria, doctoradao]

Profesores de educacién secundaria 7 12 7 26
Profesores de universidades y otros 4 12 8 24
establecimientos de educacién superior

Investigador 5 13 4 22
Oficinistas (secretarios / auxiliares contables, 7 9 5 21
estadisticos, administrativos y afines)

Médicos, profesionales en ciencias de la salud 6 10 4 20
y afines

Autores, periodistas y linglistas 1 12 3 16
Produccién cinematografica, audiovisual, 3 8 5 16
televisiva y radiofénica

Empleados de bibliotecas y archivos 4 7 3 14
Servidor publico de alcaldia, gobernacion o 7 1 5 13
entidades nacionales en el sector cultura

Profesionales en ciencias bioldgicas y otras 5 7 12
disciplinas relativas a los seres organicos

Profesionales en organizacién, administracion 3 6 3 12
de empresas, analisis financiero y afines

Servidor publico de alcaldia, gobernacion o 5 2 5 12
entidades nacionales en un sector diferente a

la cultura

Artesano 2 4 2 8

Servicio al ciudadano:
S 1uc
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Produccioén grafica y bibliografica 1 5 1 7
Profesionales en derecho 3 2 2 7
Profesionales de tecnologia de la informacion y 3 1 2 6
las comunicaciones

Fisicos, quimicos y afines 3 2 5
Profesionales de la informatica 1 3 4
Matematicos, estadisticos y afines 1 1 1 3
Produccién escénica en danza, musica, teatro y 1 2 3
circo

Produccién y montaje de exposiciones de arte 1 1 2
y patrimonio en galerias, museos, bibliotecas,

espacios culturales y espacio publico

Sacerdotes y religiosos de distintas doctrinas 2 2
Grabacién, mezcla y masterizacion fonografica 1 1
Lider social 1 1
Subtotal 266 534 513 1.313

Conclusiones del perfil y caracteristicas del ciudadano que elabord la encuesta
Caracterizacion

En términos generales y de acuerdo al analisis de las variables podemos concluir
gue las caracteristicas mas comunes frente al perfil de los ciudadanos que
diligenciaron la encuesta son:

ElL 96% son ciudadanos colombianos que se ubican en la ciudad de Bogota al
reportar un 61% de recurrencias, entre los departamentos con mayor influencia
tenemos Cundinamarca con ciento ochenta y dos (182) ciudadanos equivalentes al
14%, Antioquia con setenta y siete ciudadanos (77) equivalente al 6%, Boyaca con
treinta y nueve (39) y Valle del Cauca con treinta y siete (37) lograron un
porcentaje cada uno equivalente al 3%. El andlisis permite concluir que tuvimos
influencia geografica en 25 de los 32 departamentos del pais. Cuando se le pidi6 al
ciudadano especificar el municipio donde vive reportaron ciento treinta y dos (132)
municipios. Los primeros lugares lo ocupan Medellin con cuarenta y dos (42)
ciudadanos, Soacha con treinta y dos (32) y Chia con veintiséis (26).

En referencia género 63% pertenece al femenino y 33% al masculino. Los
ciudadanos con mayor presencia son los adultos, estos abarcan los rangos de
edad, desde los 25 a 55 afios, al agrupar estos rangos, seiscientos noventa y siete
(697) ciudadanos conforman este grupo, lo que equivale al 53% del total de los
ciudadanos que diligenciaron la encuesta. EL 94% no se identifica con ningldn grupo
étnico. EL 99% de los ciudadanos nos informa que no tiene ninguna condiciéon de
discapacidad. El portafolio de servicios estd llegando a todos los estratos
socioecondmico, el 39% vive en el estrato tres, el 26% en el estrato dos, el 20% de
los ciudadanos habitan en el estrato social cuatro, con un 6% cada uno se ubican
los estratos uno y cinco, en ultimo lugar se ubica el estrato seis con un 3%.
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Frente al perfil profesional, el 35% manifestd ser estudiante (incluye estudiante de
basica y media, universitaria y posgrados), el 14.7% del perfil ocupacional
corresponde a profesores o docentes y un 10% se identificO como escritores,
artistas creativos y ejecutantes o gestor cultural independiente.

Analisis de los aspectos evaluados frente al nivel de satisfaccion y percepcion de
la oferta institucional

La encuesta se estructuro para permitir al ciudadano calificar y darnos su
percepciéon frente a la oferta institucional del Ministerio de forma remota o
presencial al abarcar los siguientes aspectos:

Caracteristicas de la atencidn prestada

Caracteristicas del canal de atencién

Caracteristicas del punto de atencion

Aspectos del servidor publico que atendid su requerimiento

Aspectos del facilitador o expositor que realizo la actividad cultural,
educativa o académica

El andlisis de esta informacion, le permitira al Grupo de Servicio al Ciudadano
conocer el nivel de satisfaccion y realizar un seguimiento, enfocado en acciones de
mejora al interior del Ministerio. Es impartante informar gue en 13 respuestas
equivalentes al 1 % no se logro identificar la calificacion por fallas técnicas, en
consecuencia, la base serd 1.374 encuetas. El dia 6 de agosto se volvié activar el
instrumento y reportan mas fallas.

Caracteristicas de la atencion prestada

En términos generales los ciudadanos consideran que la informacién fue clara, el
99% la calificé en el rango de excelente a bueno. Un 1% la considero regular y
ningun ciudadano la considero mala.

Tabla 23. Distribucién estadistica y porcentual frente a la Claridad de la informacién
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

La informacion fue clara

Calificacion ([\2/'53;5(3) Junio Julio agosto Septiembre Total % gﬂ:glmon
Excelente 3 36 247 470 453 1209 88 99
Bueno 3 36 60 59 158 11

Regular 3 3 1 7 1 1

malo 0 0 0 0 0 0 0
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Frente a la pregunta que permite valorar si la respuesta dada fue oportuna y a
tiempo, el 29% calificaron en el rango de excelente a bueno, un 1% la considero
regular y ninguno ciudadano lo califico como malo.

Tabla 24. Distribucién estadistica y porcentual frente a la respuesta oportuna y a tiempo
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

La respuesta fue oportuna y a tiempo

Calificacion (l\gﬂsaal%/g) Junio Julic Agosto Septiembre Total % gﬂsglmon
Excelente 1 38 239 460 433 1171 85 99
Bueno 2 1 42 68 77 190 14

Regular 5 4 3 12 1 1
Malo 1 10

En lo referente al nivel de satisfaccidén con el servicio, el 29% califico en un rango
de excelente a bueno, diecisiete (17) ciudadanos calificaron como regular su
satisfaccién y dos ciudadanos quedaron insatisfechos.

Tabla 25. Distribucion estadistica y porcentual frente al nivel de satisfaccién con el servicio
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

La satisfaccion del servicio

Calificacion Mayo Junio  Julio agosto = Septiembre Total % Medicion
(25 al 31) GAC

Excelente 2 36 244 459 430 1171 85 99

Bueno 1 3 37 65 78 184 13

Regular 5 7 5 17 1 1

Malo 2 2 0

En términos generales los tres aspectos que abarcan las caracteristicas de la
atencién prestada alcanzaron la meta institucional, al superar el 99% en los rangos
de excelente a bueno, los ciudadanos consideraron que la informaciéon fue clara, la
respuesta oportuna y a tiempo, y se sinti¢ satisfecho con el servicio.

Sede correspondecia:
Edificio car 8 8 - 26
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Malo 1 ® La satisfaccién del servicio
W La respuesta fue oportuna y a tiempo

M La informacion fue clara

17
Regular 12

184
Bueno 190
158
1171
Excelente 1771
1209

o] 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000

flustracidn 9. Consolidado estadistico frente al aspecto “caracteristicas de la atencion prestada”

Caracteristicas del canal de atencion

Hace referencia al canal de comunicacidon a través del cual, el ciudadano accede al
servicio o tramite: correo electrénico, pagina web, redes sociales (Facebook,
Twitter, Instagram, YouTube y Flickr), sistemas de informacién del Ministerio de
Cultura (SIMCO, SINIC, SIG, AZ Digital, SIPA, SIIE, etc.), atencion telefonica,
plataforma o aula virtual.

1200 1083
1045
1000
800
600
400
301 270
200
22 19 2 2
0 NN —
Excelente Bueno Regular Malo

B Usabilidad (puedo utilizar el canal de comunicacion de forma sencilla)

B Utilidad (fue util y practico frente a sus necesidades)

{lustracién 10. Distribucidén estadistica de la valoracién de los ciudadanos frente al canal de atencién

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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El 98% califico en el rango de excelente a bueno la usabilidad y la utilidad de los
canales de comunicaciéon. Lo gque infiere, que los ciudadanos pudieron utilizar los
canales de comunicacién de forma sencilla, lo consideraron Gtil y practico frente a
sus necesidades. En el rango de regular a malo 2% considera que podemos mejorar
tanto en la usabilidad y la utilidad. Dos ciudadanos calificaron como malc estos
aspectos frente la comunicacion.

Caracteristicas del punto de atencion

Hace referencia a los espacios fisicos, se invita al ciudadano a calificar dos
aspectos de nuestras instalaciones, la pregunta enfatiza que solo en el caso que
ciudadanos haya visitado. A partir del 11 de julio se agregd la opcidén NO APLICA,
indicado al ciudadano que si no visito fisicamente nuestros espacios por favor
seleccione esta opcién. Sin embargo, al realizar el testo con ciudadanos ellos
informan que optan por calificar el punto de atencién, frente a la acomodacién de
las presentaciones virtuales (puesta en escena en las actividades culturales o
académicas), lo que indica que la pregunta sigue siendo ambigua y se presta para
otras interpretaciones.

700
609 629
600
546 522
500
400
300
191 190
200
100
10 15 1 1
O —

Excelente Bueno Regular Malo No aplica
W Sefializacion m Comodidad de las instalaciones

flustracién 11. Distribucion estadistica de la calificacion frente a las caracteristicas del punto de atencion

En promedio el 55% de los ciudadanos decidié calificar el punto de atencion, pese
a que no lo visitd presencialmente (este porcentaje se distribuye en el rango de
excelente a bueno el 54% vy el 1% restante lo ubico en el rango de regular a malo).
El 45% de los ciudadanos selecciond la opcidn No aplica.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co



La cultura Mincultura

es de todos

Aspectos del servidor publico que atendio su requerimiento

En promedio el 92% de los ciudadanos calificaron la actitud del servicio, la
amabilidad y el lenguaje claro y sencillc en el rango de excelente a bueno, menos
del uno por ciento lo califico como regular a malo, ningun ciudadano lo evaludé mal.
Un promedio del 8% de los ciudadanos uso el No Aplica.

1.200
1.000 ®m Amabilidad = Actitud de servicio  mLenguaje claro y sencillo
800
600
400

1130 1120 1.120
200 145 145
122 19 491 101

III 1 1 S o1 = -

Excelente Bueno Regular Malo No aplica

0

llustracién 12. Aspectos del servidor publico que atendid su requerimiento

Aspectos del facilitador o expositor que realizo la actividad cultural

Ochocientos sesenta (860) ciudadanos que diligenciaron la encuesta, participaron
en actividades culturales, educativas o académicas, convirtiéndose en el servicio
con mayor numero recurrencias.

700
640
600
500
400
300

200 172

100 48

Actividad cultural (conciertos o Actividad educativa o académica Actividades culturales (conciertos,
similar) Museos (conferencia o similar) Museos conferencias o similares) BNC

llustracion 13. Distribucion estadistica de las actividades culturales o educativas

Servicio al ciudadano: | Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
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Los museos del Ministerio en cabeza del Museo Nacional, y la Biblioteca Nacional
han disefiado e implementado una parrilla de actividades en respuesta a la
emergencia sanitaria de la Covid-19 que garantizan la prestacién de servicios de
forma virtual, la respuesta de la ciudadania ha sido positiva, se recuerda que solo
un porcentaje de los participantes en estas franjas contesta la encuestas, por
ende, el numero de participantes es mucho mayor.

Tabla 26. Distribucion estadistica de la actividad cultural o académica por drea vistada

Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Area del Servicio Mayo  Junio Julio Agosto Septiembre Total
Ministerio (25 al 31)
Museo Actividad cultural 1 4 4 3 12
Colonial (conciertos o similar)
Actividad educativa o 24 30 13 42 1092
académica
(conferencia o
similar)
Museo Santa Actividad cultural 1 2 2 5
Clara (conciertos o similar)
Actividad educativa o 8 7 14 11 40
académica
(conferencia o
similar)
Museo casa Actividad cultural 2 3 5
Quinta de (conciertos o similar)
Bolivar Actividad educativa o 2 1 9 25 1 38
académica
(conferencia o
similar)
Museo de la  Actividad cultural 1 2 3
Independencia (conciertos o similar)
Actividad educativa o 21 3 26 50
académica
(conferencia o
similar)
Museo Actividad cultural 7 10 6 23
Nacional (conciertos o similar)
Actividad educativa o 111 177 115 403
académica
(conferencia o
similar)
Biblioteca Actividades culturales 1 10 103 58 172
Nacional (conciertos,

conferencias o
similares)

La encueta permite al ciudadano calificar aspectos especificos del facilitador o
expositor que realizé la actividad cultural, educativa o académica. En promedio de
los ochocientos sesenta (860) ciudadanos que calificaron al facilitador, el 28% lo
evalud en el rango de excelente a bueno, frente a los aspectos de su conocimiento,
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cumplimiento de los objetivos, contenidos y horarios de la actividad cultural, y el
uso de lenguaje claro. EL 2% restante en el rango de regular a malo.

9200
800 762 .
700
600
500
400

300

200 143

114

92
mlim .-

Excelente Bueno Regular Malo

100

I
=

W Conocimiento que el facilitador o expositor demuestra tener de los temas tratados
m Cumplimiento de los objetivos, contenidos v horarios de la actividad cultural o educativa

M Claridad de la exposicion; fue claro y logrd llegar a los participantes

ilustracién 14. Distribucidon estadistica de la calificacidn frente a los aspectos del facilitador o expositor de la
actividad cultural, educativa o académica.

Analisis de los comentarios realizados por los ciudadanos

En este espacio ciudadano puede escribir sus observaciones, sugerencias o
felicitaciones frente al servicio o tramite prestado por el Ministerio de Cultura y
Unidades Administrativas Especiales. EL 52% de los ciudadanos no escribid ningun
comentario.

727

Comentario Sin comentario

llustracion15. El ciudadano realizo un comentario

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
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Para efecto del anélisis se propuso la agrupacién por temas comunes a los
comentarios, el 84% de estos fueron felicitaciones, manifestaron su
agradecimiento por el esfuerzo de ofrecer actividades culturales, académicas o
educativas en los tiempos de pandemia y se resalta la calidad y las tematicas. Un
4% expreso un comentario referente a las caracteristicas del canal de atencién en
lo referente a la usabilidad y utilidad para realizar la actividad. EL mismo
porcentaje lo alcanza los comentarios realizados por los ciudadanos entorno de
ampliar el tiempo de las actividades o sugiere un tema de interés que desea que el
MC o el area visitada profundice o tenga en consideracion.

Tabla 27. Agrupacion por temadtica de los comentarios recibidos
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Agrupacién Comentarios Msaﬁ’;) Junio Julic Agosto Septiembre Total %

Felicitaciones, el ciudadano 1 22 116 213 203 555 84
da las gracias, resalta

positivamente los servicios,

tramites, el recurso

humano o la mision del

Ministerio de Cultura o del

area visitada.

El ciudadano hizo un 5 8 10 5 28 4
comentario frente a las

caracteristicas del canal de

atencidén en lo referente a

la usabilidad y utilidad

El ciudadano propone 2 2 17 3 24 4
ampliar el tiempo de las

actividades o sugiere un

tema de interés que desea

que el MC o el area visitada

profundicen o tenga en

consideracion.

El ciudadano hizo un 1 12 8 21 3
comentario frente a las

caracteristicas de la

atencién prestada en lo

referente a si la

informacion fue clara, la

respuesta oportunay a

tiempo, o la satisfaccion

frente al servicio.

El ciudadanc hizo un 5 1 6 12 2
comentario frente a

generar mas informacién

sobre los servicios,

tramites y productos del

Ministerio o del area

visitada. Incluye recibir

memorias o ver publicado

la actividad por alguno de

rvicio al ciudadano:

Se
L
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los canales

El ciudadano hizo un 8 1 9 1
comentario frente a los

aspectos del facilitador o

expositor que realizo la

actividad cultural,

educativa o académica,

frente aspectos como:

conccimiento,

cumplimiento de los

objetivos, contenidos y

horarios de la actividad

cultural o y frente a su

lenguaje claro

El ciudadano propone 5 5 1
ampliar el tiempo de las

actividades o sugiere un

tema de interés que desea

que el MC o el area visitada

profundicen o tenga en

consideracion.

El ciudadano hizo un 1 1 2 0
comentario sobre la

encuesta

El ciudadano hizo un 1 1 o}

comentario frente a las

caracteristicas del punto

de atenciéon en lo referente

a la sefalizacion y

comodidades de las

instalaciones

El ciudadano hizo un 1 1 0
comentario frente a los

protocolos de bioseguridad

del area vistada

Frente a la pregunta que permite hacer seguimiento del servidor publico que lo atendi6 o
direccion de correo electrénico del cual recibi6é informacion ( en caso de las actividades
culturales, educativas o académicas, el nombre del facilitador o expositor, los
ciudadanos proporcionarcn los nombres de por los menos treinta y cuatro
colaboradores, facilitadores y direcciones de correo, algunos ellos fueron citados
hasta en dieciséis ocasiones.

Otros aspectos que la encuesta mide son, si desea o no realizar una PQR o una
denuncia de corrupcion, frente a este interrogante mil trecientos cincuenta y ocho
ciudadanos equivalentes al 99% contesto que no, el 1% restante, se divide en once
ciudadanos que querian poner un PQR y cuatro que deseaban realizar una
denuncia

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
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Si. Presentar una denuncia relacionada con posibles actos
de corrupcion cometidos por servidores publicos del
Ministerio de Cultura y sus unidades administrativas 5
especiales en el desempefo de sus funciones. Lo puede
hacer a través del siguiente correo ele

Si. Le invitamos a crear un PQRSD en el siguiente enlace:
https://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al- 11
ciudadano/Paginas/Registro%20de%20peticiones.aspx

No 1358

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

llustracion 16. Distribucion estadistica frente a la pregunta ¢Desea formular una peticion, queja, reclamo,
sugerencia o denuncia PQRSD sobre los temas de competencia del Ministerio de Cultura y sus unidades
administrativas especiales o presentar una denuncia?

Frente a la pregunta de aceptacidén de la politica de tratamiento de datos que
permite identificar aquellos ciudadanos que estan de acuerdo con la misma y que
se les puede contactar para fines divulgativos en torno a la misionalidad el
ministerio 75% la aceptaron y 25% la rechazaran.

1200

1031

1000

800

600

400

200

No Si

llustracion 17. Distribucion estadistica frente a la aceptacion del ciudadano de la politica de tratamiento de datos

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
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Testeo del instrumento con ciudadanos

Dentro de este piloto se proyectd realizar un seguimiento y validacion con los
ciudadanos que se tomaron el tiempo para contestar la encuesta y proporcionaron
su numero telefénico para contactarlos, este gjercicio permite validar preguntas y
conocer su opinidn de la encuesta como instrumento.

Muestra: cuatrocientos veinte seis (426) ciudadanos escribieron su numero de
telefénico en caso de que se requiriera contactarlo, de estos, setenta y dos (72) no
aceptaron la politica de tratamiento de datos, quedando trecientos cincuenta y
cuatro (354) ciudadanos. Se descartaron los mencres de edad y los extranjeros,
guedando un total de universo disponible de trescientos ocho (308) ciudadanos

Se llamo a cincuenta y tres (53) ciudadanos entre los dias: 7 de julio, 11y 12 de
agosto, 6 y 7 octubre, al contactarlos se presentaron las siguientes situaciones:

Tabla 28. Distribucién estadistica frente a la llamada
Fuente llamada telefénica. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Situacién frente a la llamada Total

El nimero telefdnico se encuentra suspendido 3
Manifestd estar ocupado 3
Numero telefonico errado 3
Se marco al numero informado, no hubo repuesta y envié al 18
correo de voz

Sin novedad 26
Totales 53

En términos generales se realizd la validaciéon con veintiséis ciudadanos, a los
cuales se les realizé las siguientes preguntas:

¢sRecuerda por qué medio recibi6 la encuesta?

sLe permitio calificar el servicio y tramite que solicito o la actividad cultural

o académica en la que participd?

3. ¢las preguntas le permitieron expresar su percepcion y nivel de satisfaccion
frente al servicio y tramite que solicitd o la actividad cultural o académica
en la que participo6?

4. ¢Le resultaron pertinentes vy comodas las preguntas sobre ubicacion

geografica, geénero, estrato social, discapacidad, rango de edad o perfil

profesional?

sLa pregunta sobre espacio fisico, la considera clara y pertinente?

;Tiene sugerencias?

N~

oo
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¢Recuerda por qué medio recibid la encuesta?

2
éTiene sugerencias frente a la encuestas, que nos permita ‘ 11

mejorar?

La pregunta sobre espacio fisico fue clara

élas preguntas le permitieron calificar el servicio y tramite 0

solicitado o la actividad cutural o académica en la que D s

participa?

¢élas preguntas le permitieron expresar su percepciony 0

nivel de satisfaccion frente al servicio y tramite solicitado || NnRNRNRNRNHNHHIEEEEEEEEEEEE ¢

o frente a la actividad cutural o académicaen la que...

éLe resultaron pertinentes y comodas las preguntas sobre

0
ubicacién geogréfica, género, estrato social, discapacidad, ||| NN ¢

rango de edad o perfil profesional?
0 5 10 15 20 25 30

ENo HSi

llustracion 18. Distribucién estadistica frente a las preguntas realizadas

Como podemos observar frente a la primera pregunta, sobre si recordaban como
les llego la invitacion para diligenciar la encuesta, la respuesta mas recurrente con
el 85% fue que el instrumento se lo enviarcn por correo o le llegé el enlace al final
de la actividad o servicio. EL 15% restante no reccrdaba. En cuanto a las preguntas
dos, tres y cuatro el 100% de los ciudadanos concordaron que la encuesta les
permitio calificar y expresar su percepcion frente al servicio, tramite que solicitd o
la actividad cultural ¢ académica en la que participé. De igual forma el 100% le
resulté cémodo y pertinente las preguntas sobre ubicacion geografica, género,
estrato social, discapacidad, rango de edad o perfil profesional. En lo referente a la
pregunta sobre el espacio fisico, al 77% de los ciudadanos le parecio clara y
consideran que es pertinente, no tuvo problemas en contestarla. EL 23% restante
pensd que se le estaba preguntando por el espacio gue observaba en la
transmision y algunos manifestaron no haber visto la opcidon no aplica.

La ultima pregunta, le permitia al ciudadano “sugerir” y dar su opinion sobre el
instrumento, el 73% manifestd no tener ninguna sugerencia, el 27% nos dio una
retroalimentacion frente a la encuesta, la sugerencia recurrente fue realizar la
validacién del instrumento en una fecha mas cercana a la cual lo diligencio, pues le
resulta dificil recordar aspectos puntuales del mismo.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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Tabla 29. Agrupacion de las sugerencias frente a las encuestas
Fuente llamada telefdnica. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Resalta que sea virtual, pero cree que es muy general y no permite evaluar la 2
actividad cultural.

La pregunta sobre el nombre del servidor publico sugiere hacer una lista 1
desplegable.
Realizar el testeo en el menor tiempo posible, pues estan participando en 4

muchas actividades y la mayoria manda una encuesta.

En esta ocasién recibimos dos comentarios de ciudadanos sobre la encuesta, en el
mismo formato:

1. Por favor revisen esta encuesta, es dificil llegar a encontrar los museos, y la
actividad de hoy no estaba. Lo de preguntar en qué estrato vive es odioso y
no se entiende si eres de fuera de Colombia, es diferente ser de Argentina
gue, de Brasil ¢ Espafa, pongan los paises.

2. La encuesta tiene muchas preguntas que uno no puede responder. Tomé un
taller, pero no tengo idea del area de la biblioteca que la oferto, asi como
muchas otras de las cuestiones que incluye la encuesta. Realmente no se
esta evaluando el taller.

Ajustes y correcciones a la encuesta, basado en el analisis de aplicacion, control y
prueba con ciudadanos

EL propdsito de elaborar este piloto sobre la encuesta de satisfaccion del
ciudadano / registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014, es lograr ajustar las
preguntas para que cumpla con los objetivos propuestos, caracterizar a los
ciudadanos que la diligencian y permitir la mediciéon del nivel de satisfaccion y
percepcion frente al portafolio de la oferta institucional del Ministerio de Cultura.

Tras el analisis, frente a la pregunta de la profesiéon, ocupacién o actividad
académica (lista desplegable) se da la opcién al ciudadano de escribir, en un
campo abierto “Otra, ¢cual?”?, el nombre de su profesién u ocupacion, la idea de
esta pregunta es incluir aquellos perfiles que sean recurrentes, de forma
normalizada gue no se encuentre en la lista desplegable o ajustar el nombre
existente de forma mas clara para el ciudadano. La mayoria de las respuestas
hacen alusién a profesiones u ocupaciones que forman parte de la lista sin
embargo sé seguird haciendo seguimiento las ocupaciones nuevas que no estan
incluidas. En esta oportunidad se selecciond aquellas con mayor numero de
recurrencias.
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Tabla 31. Descripcion del perfil ocupacion o actividad econémica reportada por el ciudadano

Fuente llamada telefénica. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

¢Otra, cual? Equivalente en la Termino para incluir Julio  Agosto Total
lista
Estudiante / Estudiante 6 8 11 25
Estudiante de [educacién basica y
arquitectura media] / Estudiante
/Estudiante de postgradec
colegic /Estudiante [especializacién,
decimo grado rmaestria,
doctorado]
/Estudiante
universitario
(técnica profesional,
escuela tecnologia,
universidad, pasante
0 becario)
Ama de casa / Ama Sin equivalente Ama (o) de casa 2 4 5 i
del hogar / hogar
/familia / Ninguno
soy ama de casa
Pensionado / Sin equivalente Pensionado (a) 3 1 1 5
Pensionada
Instructor SENA / Profesores de 2 o 2 4
Lic en educacion educacién primaria
fisica, recreacion y y de primera
deporte / infancia /
Licenciado en Profesores de
educacidn fisica / educacién
secundaria /
Profesores de
universidades y
otros
establecimientos de
educacidn superior
Disefio Grafico y Arquitectos, Disefiador grafico 2 1 3
diagramacion / ingenieros y afines
Disefador grafico /
disefiadora
Editor / Editora. Autores, periodistas  Editor 3 3
Ediciones Pozo de y linglistas
Arena
Agente de Call Sin equivalente Empleados 1 2 3

Center / Empleado
call center

telefonistas y de
servicios de internet
(Empleado, café
Internet, Operador,
central telefdnica,
Operador,
conmutador,
Operador, servicio

telefénico, Telefonista,

Telerrecepcionista)

Se detecta que en esta opcidn varios ciudadanos escribieron ocupaciones que se
encuentra de la lista, se presume que no le resultd intuitivo al realizar su
seleccion. Frente al analisis se ha decidido incluir a partir del 15 de octubre las
siguientes ocupaciones:

Servicio al ciudadano:

Sede correspondecia:
%

o@mincultura.gov.co
000 93808
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e Empleados de oficina (oficinistas y empleados de trato directo con el
publico)

e Bibliotecarios, archivistas y curadores de arte (incluye: bibliégrafo,
bibliotecologo, bibliotecario, documentalista, archivera documentos
histéricos, catalogador obras galeria arte, catalogador piezas museo, curador
arte, curador piezas museos)

e Disefador grafico

e Editor

e Empleados telefonistas y de servicios de internet (Empleado, café Internet,
Operador, central telefénica, Operador, conmutador, Operador, servicio
telefdnico, Telefonista, Tele-recepcionista)

e Ama (o) de casa

e Pensionado(a)

Dado los resultados y el impacto que ha tenido la encuesta de satisfaccion del
ciudadano / registro de visitas personalizadas F-GAC-014, el equipo de trabajo del
proyecto de caracterizacién, se encuentra analizando la viabilidad de incluir en
este mismo formato preguntas que permitan eliminar otros instrumentos
transversales a las areas del Ministerio:

e Encuesta de satisfaccion a los beneficiarios y proponentes de planes,
programas y proyectos del Ministerio de Cultura (BPPP)8

e Encuesta evaluacidn espacios de participacion ciudadana y rendicién de
cuentas F-GAC-094

Por otra parte, a Solicitud expresada por las Areas Educativas Museos del
Ministerio de Cultura® se esta analizando si el instrumento actual puede, con los
ajustes necesarios, reemplazar los formularios F-MNC-041 (Evaluacion calidad de
servicios educativos y culturales), el F-MNA-058 (Evaluacidon calidad del servicio -
libro de visitantes, diligenciados) y, el F-MNC-047 (Evaluacién de servicios
educativos para docentes).

Esta solicitud requiere un andlisis frente a la capacidad técnica de la herramienta,
la construccidon coherente y clara de preguntas, y la eficacia metodolégica de esta
integracion.® De conformidad con este andlisis se presentara a aprobacion del
Ministerio lo gque corresponda.

Se destaca en este informe que se logré una mayor participaciéon, gracias al
compromiso de los las areas que han forman parte del Piloto especialmente el
Museo Nacional y la Biblioteca Nacional. Se requiere realizar una nueva campafa
de divulgacion entre la comunidad institucional que dé a conocer la existencia de

8 para ampliar informacion consultar: Metodologia aplicacion encuesta de satisfaccion beneficiarios planes,
programas y proyectos. Codigo: DI-GAC-002 Versién 0 Fecha: 06/Ago/2015

9 Heliana Cardona Cabrera|Casa Museo Quinta de Bolivar. Clara Bermeo| Museo de la Independencia Casa del
Florero. Laura Fonseca Duque| Museo Santa Clara y Museo Coleonial. Mayali Tafur Sequera [Museo Nacional de
Colembia.

© jgualmente, la viabilidad de tener de todos modos formatos impresos, va que hay usuarios o visitantes que
prefieren diligenciar los formatos de esa forma como reposa en la guia
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la encuesta con el objetivo de promover el uso por parte de los ciudadanos, la
meta es lograr en este cuarto trimestre, la implementacion de la encuesta en los
dieciséis (16) procesos que conforman el Ministerio de Cultura (tres estratégicos,
tres misionales, ocho de apoyo y dos de evolucién y control), enfatizando a los
funcionarios y contratista que la encuesta cumple con dos objetivos primordiales:
caracterizar a los ciudadanos que la diligencian y permitir al ciudadano calificar y
expresar su nivel de satisfaccién y percepcién frente el portafolio de la oferta
institucional, que a la fecha esta conformado mas de 63 servicios y tramites (una
Asistencia técnica, 44 opas, un programa y 17 tramites — 7 inscritos en SUIT-), cada
uno igual de importante para la misionalidad del Ministerio. En ese sentido,
agradecemos se promueva la aplicacion de la encuesta de satisfaccién enviando a
los ciudadanos el enlace https://bit.ly/EncuestaCiudadano o a través del codigo
QR de la misma una vez finalizado el servicio, tramite o actividad académica,
cultural o educativa. Los Procesos y otras areas del Ministerio podran crear
estrategias de divulgacion que incluya cualquiera de los dos accesos.

Finalmente se recuerda que el piloto continuard, durante los meses de octubre,
noviembre y diciembre, lo que permitira realizar ajustes y mejoras, estudiar y hacer
pruebas frente a la integracion de otros formatos, asimismo permitira revisar la
eficacia en la presentacion de resultados como en la aplicacién del instrumento,
esperamos contar con sus aportes,

Para mas informacion

LYDA PATRICIA ESPANA RODRIGUEZ

Biblioteca Nacional de Colocmbia

Profesional especializado del Grupo de Colecciones y Servicios
Email: lespana@bibliotecanacional.gov.co

Teléfono fijo: (57-1) 3 816464 Ext. 3204

Pagina Web: www.bibliotecanacional.gov.co

Calle 24 No. 5-60

Bogota D.C. Colombia
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Sabias Queé...

® No olvides

Aplicar la encuesta al
ciudadano una vez
finalice el tramite o
servicio.

® Participa
Queremos que seas parte de este piloto,
puedes ayudarnos con la aplicacion de la
encuesta o con tus comentarios.

® ;:Que Permite?
Medir el nivel de satisfacciéon y
percepcion de los ciudadanos
frente a la oferta institucional.

® Fase Piloto
Nos encontramos en la fase
piloto de la encuesta de
satisfaccion al ciudadano.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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Le invitamos a calificar nuestra oferta institucional, la atencion prestada,
nuestras instalaciones, los canales de comunicacién y aspectos del
servidor publico que lo atendié.
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