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. Introduccion

En el presente documento se sintetizan los resultados de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a
los beneficiarios y proponentes de planes, programas y proyectos del Ministerio de Cultura en afo 2016,
liderada por el grupo de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Cultura®. Este estudio se realiza en el
marco de la implementacion de la norma ISO gooa al interior de esta entidad y su objetivo se concentra
en evaluar y optimizar la satisfaccion de los beneficiarios y usuarios de los diversos programas e inicia-
tivas que el Ministerio ha promovido durante el periodo de analisis previamente mencionado.

El objetivo del estudio se orienta a establecer una me-
dicion de la satisfaccion de los beneficiarios directos de Ficha técnica

Planes, Programasy Proyectos (PPP) de acuerdo con su Universo: 16.196 individuos forganiza-

percepcion respecto al siguiente conjunto de criterios: . L
ciones beneficiarias y proponentes de

e Divulgacién y Comunicaciones: Mide la satisfac- planes, programas y proyectos promo-

cion de los ciudadanos respecto a cobertura, vidos por el Ministerio de Cultura en el

oportunidad, agilidad y claridad en las estrategias ano 2016.

de difusion de los PPP. Muestra: 1.001 entrevistados.

. . . leccion: Al i ifi
e Planeacion: Establece la conformidad de los parti- Seleccio eatoria estratificada por

: . . : dependencia.
cipantes respecto a la claridad y pertinencia en la

» o . Confianza: 95% +/- 3,0% error.
formulacién de las metas y actividades previstas

Recoleccion: Telefonica asistida por
en cada PPP.

computador realizada en el Ministerio

e Participacion social: Indaga la percepcién de los de Cultura

beneficiarios en cuanto a la amplitud, pluralidad y Fecha de aplicacién: Entre noviembre

acceso de la ciudadania a las oportunidades ofre- 25y diciembre 13 de 2016.

cidas por el Ministerio de Cultura en el desarrollo
de los PPP.

* Agradezco la colaboracidn del personal de la Oficina de Atencién al Ciudadano en cabeza de Zoila Rosa Pupiales y el
trabajo eficaz y esmerado de Arturo Acosta, Cindy, Johanay Luis.



e Apoyo en la ejecucion: Evalla la aprobacién al desempefio de cada area en la prestacion de asis-
tencia técnica, econdmica y logistica en el PPP.

e Evaluacion y acompaiiamiento: Valora, desde la perspectiva del encuestado, la capacidad para el
monitoreo, aprendizaje y mejoramiento de los PPP desde diferentes planos temporales.

e Cumplimiento: Examina la eficacia y agilidad en la realizacién de las actividades propias del Minis-
terio de Cultura segun la opinidn de los entrevistados.

A partir de la medicion de los indicadores de satisfaccion formulados para estos criterios, se elabora un
analisis comparativo de las evaluaciones provistas por los encuestados. Este seguimiento se dirige con
particular atencion a verificar el progreso de las calificaciones ofrecidas por los beneficiarios, en la me-
dida en que este estudio se plantea como una herramienta disefiada para contribuir con los procesos de
mejoramiento continuo de atencidn al ciudadano. En este orden de ideas, las conclusiones obtenidas en
este ejercicio ofrecen un insumo para la optimizacion de las estrategias de apoyo a los beneficiarios y el
mejoramiento de las actividades misionales de cada dependencia.

Se entienden como beneficiarios directos a todos los ciudadanos involucrados como proponentes, par-
ticipantes en convocatorias, ganadores y responsables de la ejecucién de planes, programas y pro-
yectos desarrollados por el Ministerio de Cultura durante la vigencia del estudio. No se incluyen, por
tanto, a usuarios de espacios, visitantes, espectadores de eventos, contratistas o funcionarios del Mi-
nisterio y de entidades aliadas.

El universo del estudio se ha construido con la colaboracion de las diversas dependencias del Minis-
terio, las cuales enviaron las bases de datos con la informacion sobre los individuos y organizacio-
nesvinculadas a esta entidad como proponentes y beneficiarios en la presente vigencia. Alfinalizar
el periodo de recoleccion se recibid la informacion de un total de 16.196 beneficiarios, sobre los cua-
les se seleccion6 una muestra estadistica de 1.001 individuos a quienes se les aplico la encuesta.
La siguiente tabla presenta una sintesis del universo de analisis y la muestra correspondiente:

Total Muestra

Artes 2.500 113
Biblioteca Nacional 245 80
Cinematografia 31 25
Comunicaciones 359 89
Concertacién 1.661 110
Estimulos 460 94
Emprendimiento 8.850 16
Fomento Regional 1.302 108
Infraestructura 257 81
Museo Nacional 336 88
Patrimonio 159 69
Poblaciones 36 28
16.196 1001

2 En el anexo final de este documento se puede consultar el texto aprobado con los enunciados de la encuesta aplicada.



Il. Resultados generales

La aplicacion para el afio 2016 de la Encuesta de Satisfaccion a Beneficiarios del Ministerio de Cultura
concedid una calificacion general de 4,42 (en la escala de 1 a 5), resultado que supone un incremento de
0,02 puntos respecto al nivel hallado en la vigencia 2015. En el grafico se ilustra el comportamiento de
la evaluacion global conseguida por el Ministerio desde la primera implementacion de este ejercicio:
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En lailustracion se verifica que la entidad ha conseguido en la presente encuesta su mas alto resultado,
superando el nivel alcanzado en los afios 2014 y 2015, con una alta aprobacion de la gestion otorgada
por sus beneficiarios directos. Asi mismo se evidencia una tendencia a la estabilidad en el largo plazo,

en la medida en que las fluctuaciones interanuales se han eliminado en los Ultimos periodos.

Es preciso destacar que la formulacion de la encuesta se plantea a partir de una escala de Likert para la
aprobacion de cada enunciado cuyo valor maximo 5 corresponde a su total aceptacion. Frente a los
resultados conseguidos, se puede concluir que existe una aprobacion generalizada por parte de los be-
neficiarios a las distintas dimensiones de calidad incorporadas en el estudio. En efecto, como se mues-
tra en la siguiente tabla, una tendencia a la estabilizacion de los indicadores con un incremento prome-

dio del 1% respecto al afo 2015;:

2010
Difusidn 4,01
Planeacion 4,13
Participacidn social 4,07
Apoyo en la ejecucién 4,02
Evaluacién y acompafiamiento 4,08
Cumplimiento 3,99

2011

4,34
4,34
4,36
4,37
4,33
4,37

Afno

2012

4,23
4,19
4,15
4,22
4,15
4,16

2013

4,39
4,38
4,42
4,29
4,34
4,29

2014

4,45
4,41
4,45
4,25
4,32
4,31

2015

4,56
4,52
4,51
4,40
4,40
4,04

2016
4,52
4,51

4,53
4,26
4,39
4,39



La percepcion sobre la participacion social en los PPP y la difusidn de las iniciativas consiguieron las mas
altas calificaciones (4,53 y 4.52), datos que muestran una tendencia estable en los dos indices desde el
ano 2014. Otro indice con una calificacion apreciable es el de Planeacion que se ubica en la actualidad
en la franja superior con una evaluacion de 4,51.

En general, se evidencia una division significativa en los resultados por indices; por un lado, los indices
relacionados con la gestion de las iniciativas (Difusion, Planeacion y Participacion) reciben altas evalua-
cionesy exhiben tendencia al alza; mientras que los indices referidos a la implementacion de actividades
(Ejecucion, Acompafamiento y Cumplimiento) reportan calificaciones mas bajas aunque muestran
unas cifras ascendente en los Ultimos dos periodos.

AiRo

2012 2013 2014 2015 2016
Artes 4,19 4,28 4,42 4,66 4,52
Biblioteca Nacional 4,47 4,62 4,55 4,82 4,70
Cinematografia 4,57 4,62 4,58 4,53 4,63
Comunicaciones 4,25 4,36 4,01 4,44 4,67
Concertacién 4,50 4,30 4,59 4,66 4,65
Emprendimiento 4,39 4,18 4,16 4,23 4,26
Estimulos 4,08 4,27 4,32 4,70 3,83
Fomento Regional 4,12 4,54 4,12 4,51 4,65
Infraestructura . . 4.85 4,58 4,18
Museo Nacional 4,28 4,44 4,49 4,40 4,58
Patrimonio . 4,38 4,44 4,41 4,13
Poblaciones 4,51 4,03 4,64 4,56 4,79
Promedio 4,19 4,35 4,36 4.40 4,42

En el presente estudio las dependencias que recibieron la mayor aprobacion son Poblaciones, la Biblio-
teca Nacional, Comunicaciones, Concertacidon y Cinematografia, todas con una evaluacion superior a
4,6 puntos. Por otra parte, las direcciones que registraron un mayor avance corresponden a Comunica-
ciones, Poblaciones, el Museo Nacional y Fomento Regional, cuyas calificaciones ascendieron en pro-
medio 0,4 puntos.

En términos generales, el indice que evidencid la menor aprobacion en la presente vigencia corresponde
al Apoyo en la ejecucion, cifra que muestra un desempefio ostensiblemente inferior respecto al afio
2015, asociado a la insatisfaccion con el monto de los recursos disponibles en las diferentes iniciativas.
Por otra parte, la encuesta exhibe algunas debilidades generalizadas en el cumplimiento del Ministerio
con los beneficiarios, asi como en las actividades de acompanamiento y seguimiento. Si bien la percep-
cion del cumplimiento ha mejorado, aun persisten algunos reparos asociados a las demoras en el des-
embolso de los recursos econdmicos y a la deficiente retroalimentacion de los funcionarios. En cuanto
al seguimiento, es preciso fortalecer los procedimientos de monitoreo y estrechar vinculos con los be-
neficiarios para atender de mejor manera sus requerimientos.
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Artes 4,53 4,57 457 438 4,55 4,50 4,52
Biblioteca Nacional 4,74 4,72 4,83 4,55 4,65 4,69 4,70
Cinematografia 4,69 4,79 4,73 4,24 4,72 4,61 4,63
Comunicaciones 4,75 4,66 4,71 4,57 4,70 4,65 4,67
Concertacién 4,75 4,70 4,72 4,43 4,65 4,62 4,65
Emprendimiento 4,35 4,39 4,44 4,04 4,18 4,14 4,26
Estimulos 4,14 4,06 3,96 3,70 3,48 3,64 3,83
Fomento Regional 4,66 4,66 4,73 4,55 4,61 4,69 4,65
Infraestructura 4,21 4,26 4,23 4,11 4,14 4,15 4,18
Museo Nacional 4,67 4,66 4,67 4,33 4,55 4,60 4,58
Patrimonio 4,23 4,25 4,42 3,72 4,20 3,99 4,13
Poblaciones 4,76 473 475 479 484 4,86 4,79
Promedio 4,52 4,51 4,53 426 439 439 442

La participacion ciudadana en los PPP del Ministerio continUa mostrando una alta valoracion entre los
encuestados, en efecto es el indice mejor calificado en seis de las 12 areas analizadas en el estudio. Le
siguen con alta aprobacion los indices de Divulgacion y Planeacion con puntajes por encima de 4,5.

En suma, el Ministerio de Cultura continUa con una tendencia creciente en la percepcion de los benefi-
ciarios de PPP, con grandes fortalezas consolidadas en la divulgacion de las iniciativas, en la planeacion
de las actividades y en la inclusion de diversos sectores sociales. De igual manera, ha venido logrando
avances significativos en el cumplimiento de sus responsabilidades, haciendo falta un mejoramiento en
la comunicacion de los funcionarios con la ciudadania y en la agilidad en los desembolsos. De igual ma-
nera, es recomendable optimizar los procesos de acompariamiento para brindar un mayor soporte a los
usuarios. Finalmente, es necesario sefialar que las limitantes econdmicas han sido notablemente perci-
bidas por los encuestados y han reducido ostensiblemente las calificaciones asociadas.



