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I. SOLICITUDES RECIBIDAS POR LA OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO
SEGUNDO SEMESTRE 2009
Atendidas directamente por el GAC:





       1346   

Reenviadas:









         872  

Atención Personalizada Planta y Sedes:




         411 

Número de Quejas reportadas por Control Interno Disciplinario:


   6
Derechos de Petición:







          211
SUB - TOTAL:








        2846       

Asistente Virtual “Sofía  (Respuestas Adecuadas): 


                   3724   

TOTAL:









        6570
Un total de 6570 comunicaciones (incluidas el asistente virtual y solicitudes recibidas directamente en otras dependencias), fueron recibidas y tramitadas por el Grupo de Atención al Ciudadano en el segundo semestre de 2009. Dentro de estos, se incluyen (211) derechos de petición.









    

II. CANALES DE ATENCIÓN
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A continuación, se relacionan los diferentes canales,  con el número de requerimientos por cada uno: 

Teléfono: (Conmutador y línea 018000):




1216
  
Correos Servicio al Cliente:






  135
    

Sistema de Quejas y Reclamos:





  833
    

Correos Presidencia:







    34
      

Atención Personalizada:






  411
    

Derechos de petición:







  211
 
Quejas recibidas de Control Interno Disciplinario (CID):



      6
 

TOTAL:








2846
Asistente Virtual “Sofía”  (Respuestas Adecuadas):



3724
   

GRAN TOTAL






         6570
III.       ANÁLISIS:

· TELÉFONO  CONMUTADOR Y LÍNEA 018000    
 1216
                     Conmutador:

 771
                     Línea 018000:
  
 445
Atendidas Directamente:

 851
Reenviadas:



 365
· CORREO ELECTRÓNICO SERVICIO AL CLIENTE    135 
Correos atendidos directamente por GAC:
 100
 

Reenviados:





   35
 

En el segundo semestre se registro un reclamo en julio por parte del Señor Michael Chicunque, por la falta de organización del GCN en el Municipio de San Francisco, Putumayo. Atendida por la Dirección de Artes.
La mayoría de las solicitudes que han ingresado al correo de servicio al cliente, se han radicado en el aplicativo  de Quejas y Reclamos y se contabilizan en este.
· SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS (PÁGINA WEB)    833


Correos atendidos directamente por GAC:
 
374
Reenviados:






459






  

Quejas: 

26
Reclamo:

18 
1.  Queja No. 3715 – Despacho Viceministro

2.  Queja No. 3719 – Atención al Ciudadano 

3.  Queja No. 3732 – Programa Nacional de Estímulos

4.  Queja No. 3738 – Biblioteca Nacional de Colombia

5.  Queja No. 3814 – Oficina asesora de Planeación

6.  Queja No. 3833 – Atención al Ciudadano
7.  Queja No. 3836 – Dirección de Comunicaciones

8.  Queja No. 3842 – Dirección de Cinematografía

9.  Queja No. 3882 – Dirección de Patrimonio

10.  Queja No. 3917 – Dirección de Patrimonio

11.  Queja No. 4004 – Programa Nacional de Estímulos

12.  Queja No. 4016 – Dirección de Patrimonio

13.  Queja No. 4037 – Programa Nacional de Concertación

14.  Queja No. 4068 – Biblioteca Nacional de Colombia

15.  Queja No. 4084 – Dirección de Artes

16.  Queja No. 4088 – Dirección de Patrimonio

17.  Queja No. 4127 – Dirección de Artes

18.  Queja No. 4218 – Programa Nacional de Concertación
19.  Queja No. 4221 – Dirección de Fomento Regional

20.  Queja No. 4225 – Dirección de Patrimonio

21.  Queja No. 4226 – Dirección de Patrimonio
22.  Queja No. 4309 – Atención al Ciudadano
23.  Queja No. 4344 – Grupo de Gestión Administrativa
24.  Queja No. 4358 – Atención al Ciudadano
25.  Queja No. 4390 – Dirección de Artes
26.  Queja No. 4465 – Dirección de Patrimonio
1.  Reclamo No. 3712 – Dirección de Artes

2.  Reclamo No. 3757 – Dirección de Patrimonio

3.  Reclamo No. 3813 – Dirección de Comunicaciones

4.  Reclamo No. 3817 – Programa Nacional de Estímulos

5.  Reclamo No. 3832 – Atención al Ciudadano

6.  Reclamo No. 3889 – Dirección de Patrimonio

7.  Reclamo No. 3899 – Grupo de Divulgación y Prensa

8.  Reclamo No. 3909 – Dirección de Artes

9.  Reclamo No. 3959 – Dirección de Artes

10.  Reclamo No. 3889 – Dirección de Patrimonio

11.  Reclamo No. 3997 – Despacho Ministro 

12.  Reclamo No. 4192 – Dirección de Fomento

13.  Reclamo No. 4301 – Grupo de Infraestructura Cultural

14.  Reclamo No. 4311 – Dirección de Patrimonio

15.  Reclamo No. 4427 – Programa Nacional de Concertación
16.  Reclamo No. 4437 – Dirección de Patrimonio
17.  Reclamo No. 4477 – Dirección de Artes
18.  Reclamo No. 4493 – Dirección de Patrimonio

· PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA              34
Atendidos por GAC:
21   


Reenviados:


13   


1. Reclamo, Señora Miriam del Socorro, radicado No. 4094, atendida por la Dirección de Patrimonio.

· ENCUESTA PERCEPCIÓN DE LOS CLIENTES 

411    

En el segundo semestre de 2009, se tienen 411 registros. En el siguiente cuadro, pueden observarse los resultados: 
	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	Museo Nacional
	146
	33
	 
	 
	179

	Museo 20 de Julio – casa del Florero
	36
	5
	 
	 
	41

	Biblioteca Nacional
	75
	45
	3
	 
	123

	PLANTA
	34
	15
	 
	 
	49

	Patrimonio
	11
	3
	 
	 
	14

	Dirección de Infancia y Juventud
	1
	 
	 
	 
	1

	Dirección de Comunicaciones
	2
	2
	 
	 
	4

	TOTAL
	305
	103
	3
	0
	411


· ASISTENTE VIRTUAL “SOFIA”
El total de las solicitudes recibidas por el asistente virtual “Sofía”  ascendió a la suma  de 7018,  de las cuales 3724  fueron resueltas correctamente.  Esto equivale a una efectividad del 53%.  El número de consultas no contestadas,   fue de 3294 equivalentes al 47%, las cuales  se tuvieron en cuenta  para agregarle la información a la base del conocimiento de “Sofía”. 

	Julio
	Agosto
	Septiembre

	Fecha de Inicio
	01/07/2009
	Fecha de Inicio
	01/08/2009
	Fecha de Inicio
	01/09/2009

	Fecha de Corte
	31/07/2009
	Fecha de Corte
	31/08/2009
	Fecha de Corte
	30/09/2009

	Número de días
	31
	Número de días
	31
	Número de días
	30

	Número de semanas
	4
	Número de semanas
	4
	Número de semanas
	4

	Número de sesiones
	470
	Número de sesiones
	417
	Número de sesiones
	469

	Número de consultas
	1112
	Número de consultas
	1523
	Número de consultas
	1698

	Número de respuestas adecuadas
	427
	Número de respuestas adecuadas
	809
	Número de respuestas adecuadas
	921

	Número de respuestas inadecuadas
	685
	Número de respuestas inadecuadas
	714
	Número de respuestas inadecuadas
	777

	Eficiencia
	39.0%
	Eficiencia
	54.0%
	Eficiencia
	55.0%


	Octubre
	Noviembre
	Diciembre

	Fecha de Inicio
	01/10/2009
	Fecha de Inicio
	1/11/2009
	Fecha de Inicio
	01/12/2009

	Fecha de Corte
	31/10/2009
	Fecha de Corte
	30/11/2009
	Fecha de Corte
	31/12/2009

	Número de días
	31
	Número de días
	30
	Número de días
	31

	Número de semanas
	4
	Número de semanas
	4
	Número de semanas
	4

	Número de sesiones
	348
	Número de sesiones
	267
	Número de sesiones
	149

	Número de consultas
	1239
	Número de consultas
	931
	Número de consultas
	515

	Número de respuestas adecuadas
	709
	Número de respuestas adecuadas
	553
	Número de respuestas adecuadas
	305

	Número de respuestas inadecuadas
	530
	Número de respuestas inadecuadas
	378
	Número de respuestas inadecuadas
	210

	Eficiencia
	58.0%
	Eficiencia
	60.0%
	Eficiencia
	60.0%


	Segundo Semestre 2009

	Fecha de Inicio
	01/07/2009

	Fecha de Corte
	31/12/2009

	Número de días
	184

	Número de semanas
	25

	Número de sesiones
	2120

	Número de consultas
	7018

	Número de respuestas adecuadas
	3724

	Número de respuestas inadecuadas
	3294

	Eficiencia
	54.5%


· QUEJAS REPORTADAS POR CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO   



6
El segundo semestre de 2009 se reportaron cinco (6) quejas por Control Interno Disciplinario, de las cuales una (1) no es competencia de Ministerio. Todas las quejas tienen carácter reservado. 

·     DERECHOS DE PETICIÓN               211
Un total de doscientos seis (211) Derechos de Petición recepcionados, atendidos y reenviados por el Grupo de Atención al Ciudadano en el segundo semestre de 2009.

V. RELACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS CON LA TOTALIDAD DE SOLICITUDES

De la totalidad de las solicitudes recibidas (2846)* se registran cincuenta y un (51) Quejas y Reclamos, equivalen al 1.8% del total de los requerimientos de los ciudadanos recibidos por el Grupo de Atención al Ciudadano en el segundo semestre de 2009. Se presentaron 12 quejas no competencias del Ministerio de Cultura.
*NOTA: No se incluyen las solicitudes atendidas por el asistente virtual – Sofía-. 

VI. RETROALIMENTACIÓN:
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