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El presente documento corresponde al informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas
y atendidas por las areas del Ministerio de Cultura durante el
periodo comprendido entre el 1° de Marzo de 2019 al 31 de Ma-
yo de 2019, con el fin de determinar la oportunidad de las res-
puestas, la satisfaccion del ciudadano frente a los tramites y
servicios que le ofrece el Ministerio y formular recomendacio-
nes a todos los responsables de los procesos que conllevan al
mejoramiento continuo de la Entidad.
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RECIBIDAS SEGUN EL TIPO DE SOLICITUD

Peticiones
864/31%

Informacion Publica
67/2,4%

Solicitud de Congresitas
37/1,34

Denuncias contra terceros
18

Felicitaciones
5

Reclamos
5

Sugerencias
2

Copia de respuesta
1607/ 58%
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PQRSD

ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS

———’

Dependencia Total %
Direccion de Patrimonio 231 20%
Grupo de Servicio al Ciudadano 177 15%
Direccién de Artes 109 9%
Grupo de Gestion Humana 75 7%
Despacho de la Ministra de Cultura 61 5%
Grupo de Emprendimiento Cultural 59 5%
Museo Nacional de Colombia 53 5%
Direccion de Poblaciones 50 4%
Biblioteca Nacional de Colombia 42 4%
Grupo Programa Nacional de Concertacion 40 3%
Direccion de Fomento Regional 38 3%
Grupo de Contratos y Convenios 37 3%
Grupo de Gestion Financiera y Contable 29 3%
Grupo de Infraestructura Cultural 28 2%
Oficina Asesora Juridica 28 2%
Grupo Programa Nacional de Estimulos 26 2%
Direccion de Cinematografia 13 1%
Oficina Asesora de Planeacion 13 1%
Direccién de Comunicaciones 11 1%
Despacho Secretaria General 7 1%
Grupo de Asuntos Internacionales 5 0,4%
Viceministro Economia Naranja 4 0,3%
Grupo de Divulgacion y Prensa 3 0,3%
Teatro Colon 3 0,3%
Grupo de Sistemas e Informatica 2 0,2%
Grupo de Control Disciplinario Interno 1 0,1%
Grupo de Gestion Administrativa 1 0,1%
Grupo de Gestion Documental 1 0,1%
Museo Independencia y Casa del Florero 1 0,1%
Total 1148 | 100%
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COMPARACION DE

PQRSD

Mfﬁfﬁf&f@ﬂﬁg.
Con respecto a las PQRSD presentadas por los ciudada-
nos, se observa que frente al 2° trimestre del 2018 se pre-

sentan 845 peticiones y para el 2019 hubo un aumento
1148, como se observa en la siguiente grafica:

Recepcion de solicitudes

2018 2019
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COMPARACION RESPUESTAS OPORTUNAS EN 2
PERIODOS ANTERIORES =

Se observa que frente al segundo trimestre del ano 2018 el
96.7%fueron oportunas y durante el segundo trimestre del
2019 se dio cumplimiento del 97%, atendiendo por fuera
de termino el 3%.
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Durante el 2° trimestre de 2019
se realizaron 68 traslados a di-
ferentes entidades por ser su
competencia, para su respectivo ¢ /

tramite.(Articulo 21 de la Ley 1755 de
2015)



La cultura Mincultura

es de todos

TIEMPO

PROMEDIO DE RESPUESTA

Tiempo prome-

‘\- ¢ Tipo de solicitudes dio respuesta
(dias)
Consulta 13
Solicitud de informacion Publica 7
Quejas 9
Reclamos 13

AN
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Al analizar los resul-
tados sobre las ex-
pectativas, necesida-
des y requerimientos
de los ciudadanos la
\ satisfaccion del ser-

vicio, el 99% de de-
clar6 excelente y
buena la calidad e
servicio.

983

l Encuestas de

satisfaccion del ciudadano

Con respecto a las en-
cuestas web (53), a los
ciudadanos inconformes
(24), cada una de las
areas envio una nueva
respuesta mas amplia y
clara al ciudadano.
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RESULTADO DE PERCEPCION DE LOS SERVICIO
EDUCATIVOS Y CULTURALES EN LOS MUSEOS Y
TEATRO COLON

useo Quin
de Bolivar

useo Coloni

o - 8Sencuestas
P - /95%, 140encues-
/" Museo Satisfaccion tas/98%

tisfaccion

Santa Clara |
( 60encues-

tas/88% de

| \sa,tisfaccié ! \
B ~ Museo de la ‘ - 7'
Independencia 5
105encues-
“tas/97% satisfac-
cion
Teatro Colon '
104encues- O
tas/98%
tisfaccio
y 4
Museo —
Nacional Encuestas de satisfaccion de los servicios.
111encues- i . o .
) R ()}
t2/100% de Los usuarios manifestaron un 97% de excelencia en su grado
isfaccion de satisfaccion y el 2% consideraron que fue buena y el 1%

no contesto.
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