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Estudio de publicos

Caracterizaciones y estudios de ciudadanos, usuarios
0 grupos de interés en el Ministerio de Cultura




Usuarios y beneficiarios de los tramites, productos o
servicios ofrecidos por el Ministerio de Cultura

Los diferentes ejercicios de investigacidon cuyo producto final giré entorno al perfil o
caracteristicas ciudadanos, usuarios o grupos de interés que han accedido a
los productos y servicios del Ministerio de Cultura desde los diferentes procesos,
ofrecera los insumos requeridos para generar el marco de conexion en torno oferta
institucional.

Paralelamente permitira crear preferencias o fidelidades entre diferentes grupos de
ciudadanos y propendera por una Colombia creativa y responsable de su memoria,
donde todos los ciudadanos sean capaces de interactuar y cooperar con
oportunidades de creacion, disfrute de las expresiones culturales, deportivas, recreativas
y de aprovechamiento del tiempo libre en condiciones de equidad y respeto por la
diversidad.
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Desde los lineamientos organizacionales, el publico incluye a los proveedores y
clientes sobre los cuales cimienta su misién el Ministerio de Cultura, en términos
generales se habla de ciudadania en general (personas naturales o juridicas), sector
publico (entidades publicas y entes territoriales), y asociados o entidades cooperante:

= Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisidon o actividad.
Ejemplo: usuarios, propietarios, personas de una organizacion, proveedores;
banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que pueda incluir
competidores o grupos de presidén con intereses opuestos.

= Cliente: persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa u organizacidn o requerido por ella.

= Proveedor: organizacion que proporciona un Producto o Servicio.

= Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.
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Convocatoria

Ciudadano: cliente, usuarios o
beneficiario

pes b PRLA R o En la actualidad las expectativas del ciudadano se satisfacen no solo
Quiénes Somos mediante el portafolio de servicios, se trabaja de manera constante
I il "4 , en lograr una mejor experiencia de usuario. Esta guarda relacion
Al ' 4 con la forma en la que se accede a esos productos o servicios, en
otras palabras, todos aquellos factores y elementos que generan
una percepcion positiva o negativa de un producto, servicio o
dispositivo debido a la interaccién del usuario con ellos,
englobando tanto las caracteristicas objetivas del producto
como las emociones percibidas por los clientes, usuarios o
beneficiarios.
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La relacion con el ciudadano implica cambios en las herramientas de investigacion y el papel del cliente, usuarios o
beneficiario en la investigacion. Asi pues, saber reconocer la experiencia de uso en sus miltiples dimensiones, es
un elemento esencial e indispensable para las organizaciones que pretenden satisfacer cualquier tipo de

demanda.

Experiencia
del usuario
mi sensacion general

hacia el producto o

servicio / Ministerio es
positiva

ESCENARIO ¢Quién?
DE USO '

Usuario

¢Para qué? ‘

Necesidades Entorno

Deseabilidad

me gusta la experiencia las
sensaciones que me da el
producto o servicios

Usabilidad

Puedo utilizar el
producto y servicios
de forma sencilla

¢En qué
contexto

Utilidad

me resulta
util y me
satisface mis
necesidades

El éxito de un producto o servicio depende de la aceptacién de este por los usuarios. Para ello es necesario crear
un vinculo fluido y eficiente que se traduce en una experiencia satisfactoria con el producto y con el resultado.




Conocer y comprender las necesidades,

final de los servicios o productos

Planificacion

Especificar el
contexto de uso

Especificar
requisitos

El sistema satisface
los requisitos

Evaluacion

Producir soluciones
de diseno

Fig. 2. Proceso del Disefio Centrado en el Usuario
Basado en: Hassan, Y., & Ortega, S. (2009). Informe APEI sobre usabilidad (p. 41). Gijon: APEL

comportamientos y caracteristicas del usuario

4 Investigacion A
Conocer a las personas que
utilizarin el producto o servicio,
mediante téenicas como
entrevistas directas o creando
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Evaluacion

. . . Asimilar e interpretar la
Cuantificar, analizar y evaluar los T
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resultados. Optimizarlos si es . .
m-cznvlriu la estrategia a desarrollar, asi como
R | la identificacion de sus objetivos.
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Implementacién
Generar soluciones de disefio,
siguiendo las necesidades del

usuario, concretando el proyecto

\\ 7
en un prototipo.

= /

Fig. 1. Fases que componen el disefio de experiencias de usuario

/

Entendemos por «experiencia de usuario» todos aquellos factores y elementos que generan una percepcion positiva
0 negativa de un producto, servicio o dispositivo debido a la interacciéon del usuario con ellos, englobando tanto las
caracteristicas objetivas del producto como las emociones percibidas por el usuario. EI mejor método para crear
una experiencia positiva y un vinculo entre usuario y producto es el Disefio Centrado en el Usuario (DCU).
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El Ministerio de Cultura, por medio de la caracterizacion,
pretende investigar y analizar las percepcionesy
actitudes del publico, las caracteristicas de sus usuarios o
beneficiarios (que en un periodo de tiempo han solicitado por
los menos uno de los servicios o productos) y conocer los
comentarios sobre la experiencia vivida, esta trazabilidad le
permitira disefiar un plan de trabajo que pretenda responder
a las siguientes preguntas:

¢, Qué tan facil o complicado le resulta al ciudadano acceder a
nuestros servicios y productos?

¢,Los servicios y productos son pertinentes para el tipo de
ciudadanos que atendemos en términos de eficacia y eficiencia?
¢ Los contenidos y canales de comunicacion estan acordes a los
gustos y preferencias de nuestros usuarios reales?

¢, Como podriamos a traer nuevos usuarios (0 visitantes)?

¢ Como fortalecer nuestro portafolio de servicios y productos?
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Fuentes

Es importante informar que una de las mayores herramientas con las que
cuenta el Ministerio de Cultura es su sistema de informacion:

Sistema de Informacion de Fomento Regional ~-SIFO-
Sistema de Informacién de Museos Colombianos — SIMCO
Sistema Nacional de Informacion Cultural- SINIC

Sistema de Informacién para la Gestion- SIG

Cartografia Cultural

Aplicativo Ley de Espectaculos Publicos

Sistema de Informacion de la Muasica — SIMUS

Sistema de informacién de danza

Mincultura


http://www.sinic.gov.co/leyespectaculos

Experiencias al interior
del Ministerio de Cultura

Los procesos y subprocesos que ofertan
tramites y otros procedimientos
administrativos — OPAS, a los Usuarios y
Beneficiarios del Ministerio de Cultura en
el cumplimiento de su Misién.

Mincultura



Encuesta de satisfaccion el objetivo del
estudio se orienta a establecer una medicién
de la satisfaccion de los beneficiarios directos
de Planes, Programas y Proyectos (PPP) de
acuerdo con su percepcion respecto al
siguiente con junto de criterios:

Divulgacion y Comunicaciones.

Planeacién

Participacién social

Apoyo en la ejecucion Ficha técnica

Universo: 14.705 individuos / organiza-

ciones beneficiarias y[o proponentes
de planes, programas y proyectos pro-
movidos por el Ministerio de Cultura
en el afio 2018.
Muestra: 1.002 entrevistados.
Seleccidn: Aleatoria estratificada por
dependencia.
Confianza: 95% +/- 3,0% error.
Recoleccién: Telefdnica asistida por
computador realizada en el Ministerio
La cultura Vel de Cultura.
es de todos Fecha de aplicacién: Entre diciembre 21

y diciembre 28 de 2018.
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@ INFORME DE GESTION DE

ﬁ PETICIONES, QUEJAS, RECLAME
62

SUGERENCIAS
\ San

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

2° SEMESTRE 2018

http://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-
ciudadano/Paginas/informes-de-gestion-

PORSD.aspx



http://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/Paginas/informes-de-gestion-PQRSD.aspx
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La Direccion de Fomento Regional del Ministerio
de Cultura ha desarrollado esta herramienta
informatica denominada Sistema de Informacion
de Fomento Regional -SIFO- para procesar y
presentar la informacién diagndstica del sector
cultura que recolecta en el territorio colombiano.

En este sistema se puede encontrar la descripcion
del contexto cultural de los municipios, distritos y
departamentos visitados por la Estrategia
Territorial de esta Direccidn; el funcionamiento
de su instancia responsable de cultural, el estado
de sus procesos de participacion, planificacion y
financiacion del sector; su oferta cultural y el
estado de las infraestructuras en donde suceden
sus procesos artisticos y patrimoniales.

Nuestro propdsito es que esta informacién se
convierta en un instrumento clave para los
gobiernos locales en la toma de decisiones y la
formulacién de politicas publicas en cultura



Estudio de Satisfaccion

Exposicion temporal:
El joven maestro. Botero, obra temprana (1948-1963)
03/08/2018 A 28/10/2018

Realizado del 4 de agosto al 28 de octubre de 2018
Informe: Noviembre de 2018

Diseflo y andlisis: Mayali Tafur Sequera ~ Angélica Sarmiento Rojas
Encuestas/digitacion: : Angélica Sarmiento Rojas

Museo
Nacional
n de Colombia

ENDULZAR
LA PALABRA

MEMORIAS INDIGENAS
PARA PERVIVIR

Realizado del 02 de Diciembre de 2017 al 25 de Febrero de 201
Informe: abril de 2018

Disefio y andlisis: Mayali Tafur Sequera
Encuestas/digitacion: Luisa Fernanda Castafieda Urrea
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Estudio publicos Museo Nacional: Con el fin de
proyectar servicios y actividades, conocer quiénes son los
visitantes reales y potenciales que se interesan o utilizan
los servicios del Museo Nacional, como es la calidad de
Sus experiencias en las exposiciones y cual es su opinién
sobre exposiciones, eventos y actividades, el Museo
realiza estudios de publico periédicamente. Los informes
completos se encuentran disponibles para consulta en

el Centro de Documentacion del Museo Nacional.
http://www.museonacional.gov.co/el-

museo/publicos/Paginas/Publicos.aspx



http://www.museonacional.gov.co/el-museo/publicos/Paginas/Publicos.aspx

ESTUDIO DE PUBLICOS
Caracterizaciones y Estudio de Usuarios

Las bibliotecas atraen a diferentes publicos que tienen distintos y variados
intereses para identificar el perfil, las caracteristicas y particularidades de
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los cuales interactla
Biblioteca Nacional de Colombia, se precisé realizar un estudio de
usuarios e implementar una metodologia para caracterizar
periodicamente a sus usuarios y visitantes.

En este sentido, arroja informacion acerca del pablico de la Biblioteca
Nacional, definiéndolo y segmentandolo. Sobre los usuarios permite
conocer de manera mas amplia el perfil y las caracteristicas mediante
las variables demograficas en términos de su ubicacidon geogréfica, sexo
y su nivel educativo. A través de las variables intrinsecas se identifican
los temas de interés sobre la que giro la consulta (genérica y especifica),
se advierte el comportamiento a los canales de acceso (internet,
telefonia, redes sociales) y el uso de los mismos. Sobre los usuarios
regulares, permite conocer, qué objetivos tienen relacionados con los
servicios que ofrece (disefia o mejora) la biblioteca y el contexto de uso
empleado para llevar a cabo sus tareas.

http://bibliotecanacional.gov.co/es-co/Footer/biblioteca-nacional-de-
colombia/estudio-de-usuarios
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Biblioteca Nacional de Colombia
El patrimonio es de todos
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http://bibliotecanacional.gov.co/es-co/Footer/biblioteca-nacional-de-colombia/estudio-de-usuarios

Caracterizacion

de fuentes de
financiamiento
para empresas
culturales en

el ambito publico
y privado, nacional

e internacional

financieros.

El documento se realiza como continuidad de la investigacion “Caracterizacién
de fuentes de financiamiento para empresas culturales en el ambito publico y
privado, nacional e internacional”, que realizaron la Universidad Nacional de
Colombia (sede Manizales) y la Universidad de Caldas en el afio 2011, la cual
tenia como objetivo apostarle a la competitividad de las empresas culturales y
creativas en un triple sentido.

Caracterizacion del perfil del emprendedor y del empresario cultural.
Analisis de acceso, la gestion y la destinacion de los recursos

Caracterizacion de fuentes de financiamiento para empresas culturales en el ambito
publico, privado, nacional e internacional

Documento que condensa la informacidn relacionada con las fuentes de financiacion y redes de
cooperacién publica y privada, nacionales e internacionales de las empresas culturales. Se
presenta, ademas, el panorama actual de la financiacidon cultural en Colombia, resultado del
analisis del contexto colombiano e internacional y sustentado en la revision a profundidad de
textos y experiencias puntuales de agencias internacionales, politicas gubernamentales, redes
culturales y platicas con otros actores relevantes en el desarrollo del sector cultural.

Autores: Ministerio de Cultura, Universidad de Caldas, Universidad Nacional de Colombia sede
Manizales. Afio: 2012

Caracterizacion
del perfil del
empréendedor y
del ampresario
cultural
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https://culturayeconomia.org/wp-content/uploads/11.jpg
https://culturayeconomia.org/wp-content/uploads/2012_Caracterizaci%C3%B3n-de-fuentes-de-financiamiento.pdf

PATRIMONIO BIBLIOGRAFICO = C*J D'AGNOSTIC
EN BIBLIOTECAS PUBLICAS DEPARTAMENTALES I CULTURAL

(5 PEcoovBiA Qb

: c\' Hacia la construccién del indice
T de Desarrollo Cultural

Y ALGUNAS MUNICIPALES DE COLOMBIA:
Diagnostico 2015

Direccion de Fomento Regional, en el
apartado de publicaciones encontrara
documentos, manuales, guias y textos de
referencia producidos o referenciados por la
gue sirven de insumo y antecedente para
el disefio de politicas y programas
culturales, de soporte para el dialogo
acercade larelacion culturay desarrollo,
asi para como argumentar, pensar y disefiar
proyectos culturales en los territorios.

http://www.mincultura.gov.co/areas/fomento-
regional/publicaciones/Paginas/default.aspx

\ EMPRENDIMIENTO CULTURAL
La cultura PARA LA INNOVACION, EL DESARROLLO

es de tOdOS Mincultura ] Y LA ASOCIATIVIDAD V.



http://www.mincultura.gov.co/areas/fomento-regional/publicaciones/Paginas/default.aspx

ARCHIVO

GENERAL
OB LA MACTEN

COLOMBIA Experiencia en las
entidades adscritas

« Archivo General de la Nacién

- Instituto Colombiano de Antropologia e
historia ICANH.

« Instituto Caro y Cuervo
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CARACTERIZACION DE USUARIOS

£l Archiva General de la Nacién an cumplimiento a lo establecido an el Decreto 2573 del 2014 pone a disposicién de Q)
los ciudadanos la caracterizacion de los usuarias que se benefician del servicio de capacitacianes archivisticas. "iéa y ,.‘U

CARACTERIZACION DE USUARIOS DEL SISTEMA NACIONAL DE ARCHIVOS, SERVICIO DE CAPACITACION
ARCHIVISTICA

Nicho Seleceionado
Ciudadanos que se benefician del servicio de capacitaciones archivisticas por demanda. y por programacién de la entidad

DESCARGAR PDF

DESCARGAR PDF
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CARACTERIZACION DE USUARIOS

El Archivo General de la Nacién en
cumplimiento a lo establecido en el
Decreto 2573 del 2014 pone a
disposicién de los ciudadanos la
caracterizacion de los usuarios que se
benefician del servicio de
capacitaciones archivisticas:

« Caracterizacidon de usuarios sala de
investigacidon y consulta

« Caracterizacion de usuarios del
sistema nacional de archivos,
servicio de capacitacion archivistica

https://www.archivogeneral.gov.co/ca
racterizacion-usuarios



https://www.archivogeneral.gov.co/caracterizacion-usuarios

CARACTERIZACION DE
USUARIOS

INSTITUTO CARO Y CUERVO
« Seminario Andrés Bello
s Biblioteca Jose Manuel Rivas Sacconi
s Museologia

AREA DE PLANEACION Y SISTEMAS
INSTITUTO CARO ¥ CUERVO
AGOSTO DE 2016

La cultura
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CARACTERIZACION DE USUARIOS
INSTITUTO CARO Y CUERVO

= Seminario Andrés Bello
= Biblioteca Jose Manuel Rivas Sacconi
= Museologia

La caracterizacion permite conocer el
universo de usuarios de los tramites y
servicios con el fin de ajustar actividades,
servicios y tomar decisiones, es por ello
gue la caracterizacion de usuarios que se
pretende realizar, permitird al Instituto
Caro y Cuervo identificar por medio de
variables algunas caracteristicas y
motivaciones de los usuarios para
acceder a los servicios de informacion
con los que cuenta la entidad.



Observatorio Editorial Colombiano, un sistema de
monitoreo basado en la administracion y el
seguimiento de datos estadisticos, para el analisis
cualitativo a partir de la informacién recopilada.

1 “El Observatorio utilizard metodologias para codificar,
. clasificar y categorizar datos e informacion. Con la
b.SGr'Vatorlo : informacion recopilada se elaboraran bases de datos,
dltorlal se estableceran tendencias y comportamientos, se
OIOmbiano | promovera la conexion de personas y organizaciones
gue trabajan en areas similares y se desarrollaran
aplicaciones especificas de nuevas herramientas

técnicas”
Wilson Colmenares
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Otras
experiencias
en el sector
cultura.
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En el marco de un convenio entre la CARACTERIZACION DE LAS

UNESCO, la Camara de Comercio de Bogota INDUSTRIAS CULTURALES S35
y la Secretaria Distrital de Cultura Y CREATIVAS EN BOGOTA*

Recreacién y Deporte, se adelantd el primer , _ ,E =——|
estudio de Caracterizacion de las Industrias S oL e, s i S S et G

PERFIL DE DIRECTIVDS™* TIPO DE FORMACION** EXPERIENCIA**

Culturales y Creativas de Bogota 2018.

@ " 1 5 0-0-05

| ™ ;; FEH
Este estudio permite conocer las bl —E ANOS

tergénern timaria DE EXPERIENCIA EN PROMEDIO

caracteristicas de los lideres,
emprendedores o empresarios de este ;
sector (formacién académica y experiencia), GEORREFERENCIACION DE LAS EMPRESAS EN BOGOTA**
asi como la forma de gestion de las
empresas/organizaciones, mercados de
destino, fortalezas y debilidades, Estado de
manejo de propiedad intelectual y derechos
de autor. Conozca los principales resultados.

. Si an solo el 22,8% tiene mas de 20 2fios de experien
[ mente en los sectores de arles escenicas
em|

b
b
Fentiten
K
B
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. . .. @ Ates Visiales @ Litcosy Piblicacienes @ Otres setor Sia Anmo de Luro
https://bibliotecadigital.ccb.org.co/handle/11520/20 P —— pr—
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https://bibliotecadigital.ccb.org.co/handle/11520/20339
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Espacio en el portal web donde se [ ";‘Pvicemimm
propone recopilar los diferentes

ejercicios de investigacion cuyo

Quiénes - Ministra de ‘ de Creatividad
somos 4 ! Cultura | g = y Economia

Naranja

) Politicas Culturales

producto final giré entorno al perfil 4.
, - . istemas de Informacion g ' Viceministro N ; @ »
o caracteristicas ciudadanos, 'y | cTetla Sl

U no £ '
ana Regional y 3 | General @ al Ciudadano
i Patrimonio o

usuarios o grupos de interés L=
que han accedido a los
prOdUCtos y SerViCios del endicion de Politicas Contratos y

uentas Culturales Licitaciones

Ministerio de Cultura desde los
diferentes procesos.

Sistemas de
Informacion

{ TRANSPARENCIA
Y ACCESO A LA
INFORMACION -
PUBLICA @
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Identificacidn y acopio

Los procesos que tengan ejercicios sobre sus usuarios o visitantes, se le pide enviar al
correo electronico lespana@bibliotecanacional.gov.co la investigacion realizada con los
siguientes datos:

Objetivo y metodologia de la investigacion
Fuentes de informacion utilizada

Grupo de interés

Variables definidas

Principales resultados

Periodicidad con que se realiza el estudio

Envio de enlaces: si la informacion ya reposa en el portal web enviar el enlace.

Si la investigacidn se publico verificar si se realizo el deposito legal en la BNC.

La cultura :
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mailto:lespana@bibliotecanacional.gov.co

Segundo momento

Manejo de fuentes comunes para extraccion de variable. Ejemplo variable
ocupacion (Clasificacién Internacional Uniforme de Ocupaciones (CIUO)
implementado por el DANE o Oficios del sector cultura)

Inclusion de variable transversales para uso comun. Ejemplo nivel educativo,
ocupacién, frecuencia de uso de servicios o producto.

Inclusion de andlisis de datos cualitativos interpretar las motivaciones y
metas que persiguen los ciudadanos.

Implementacion de la analitica web proceso mediante el cual recopilamos,
procesamos y analizamos datos generados por el sitio web del Ministerio para
entender y optimizar su uso, a fin de alcanzar unos objetivos.

Proyectar caracterizaciones periédicas por cada uno de los servicios
ofertados en el Ministerio de Cultura.

La cultura :
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Ahora usted tiene la
palabra...




Normatividad especifica
Estandares y buenas practicas

Articulo 23 de La Constitucion Politica. relacionados

Articulos 13 y siguientes del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley Manual para la implementacién de la
1437 de 2011). Estrategia de Gobierno en linea en la
Ley 397 de 1997, general de cultura Entidades del orden Nacional de la

Ley 1755 de 30 de Junio de 2015 “por medio de la cual se Republica de Colombia

regula el derecho fundamental de peticidn y se sustituye Guia para la caracterizacién de usuarios
un titulo del cdédigo de procedimiento administrativo y de lo de entidades publicas. Ministerio de las
contencioso administrativo”. Tecnologias de la Informacion vy las
Politica para el tratamiento de datos personales Ministerio Telecomunicaciones. Gobierno en linea.
de Cultura 2016. Noviembre de 2014

Resolucién 2865 de 25 de Octubre de 2016, por la cual se Guia de caracterizacion de usuarios,
reglamenta el tramite interno del derecho de peticidn, ciudadanos y grupos interesados 2017

quejas, reclamos, sugerencia y denuncias.
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Normas ISO

ISO 13407 proceso de diseno centrado en el usuario para sistemas interactivos
ISO/TR 16982: Métodos de usabilidad que soportan disefio centrado en el usuario
ISO 9241-10: Principios para dialogos

ISO 9241-11: Guia de especificaciones y medidas de usabilidad

ISO 9241-12: Presentacién de la informacion

ISO 9241-13: Guia del usuario

ISO 9241-14: Dialogos de menus

ISO 9241-15: Dialogos de tipo lenguaje de 6rdenes

ISO 9241-16: Dialogos de manipulacion directa

ISO 9241-17: Dialogos por cumplimentacién de formularios

ISO 14915: Ergonomia del software para interfaces de usuario multimedia
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