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Introduccion

Este informe describe y analiza la gestidn de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones (PQRSDF) gestionadas por el Ministerio de las Culturas, las Artes
y los Saberes en el cuarto trimestre de 2025, correspondiente a los meses de octubre,

noviembre, y diciembre.

A continuacion, se analiza el comportamiento de las solicitudes por tematica, canales de

recepcion y oportunidad de las respuestas emitidas, denuncias, entre otros.

El reporte contiene los datos, las tablas y las graficas que dan cuenta de la gestion de las
PQRSDF en la Entidad, el analisis del cumplimiento y oportunidad de las respuestas
emitidas por cada una de las direcciones, oficinas y/o grupos internos del Ministerio, y los

resultados de las encuestas de satisfaccidén sobre las respuestas emitidas.

Adicionalmente, se describen las acciones implementadas desde la Oficina de
Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura de Paz y Cuidado y el GIT de Servicio al
Ciudadano, que se implementaron para fortalecer la interaccién con nuestros grupos de

valor y partes interesadas.

A través de la publicacién de esta informacién el Ministerio de las Culturas, las Artes y los
Saberes, cumple con los criterios de transparencia frente a la publicacidon y acceso a los
resultados de la gestion de las solicitudes, la identificacion de necesidades para la toma de

decisiones sobre la prestacién del servicio.

c
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Solicitudes recibidas

Grafica 1: Consolidado PQRSDF Recibidas por IV Trimestre 2025 Vs 2024
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

En el trimestre 4 de 2025, se recibieron 2.912 peticiones escritas, y con respecto al mismo
periodo del afio 2024 en el que se registraron 2.035 peticiones, se evidencia un incremento
de 877 solicitudes que representan un aumento de 43,1% de peticiones registradas en el

periodo de analisis.

Al comparar la gestibn por mes de cada vigencia, se evidencia el siguiente

comportamiento:

- Octubre es el mes de mayor demanda de peticiones escritas durante el ultimo
trimestre, esto obedece a solicitudes de la Direccidn Patrimonio de que se analizaran

en el siguiente capitulo.

- En noviembre de 2025 se incrementd el 13,5 % de peticiones escritas con respecto

al mismo mes de 2024, no se evidencia diferencia significativa.

- En diciembre de 2025 se registré un incremento del 62,1% de solicitudes atendidas

respecto al mismo mes del 2024. Se establece que, durante las dos vigencias, en
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este se registro el menor nimero de peticiones escritas en el trimestre, debido a la

finalizacion de los ciclos de convocatorias.

Grafica 2: Comparativo PQRSDF III y IV Trimestre 2025
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

Entre el trimestre 3 y el trimestre 4 el volumen de solicitudes se mantuvo estable,
registrando un incremento del 0,07 %, al pasar de 2.910 a 2.912 peticiones escritas en el

periodo de analisis.
A continuacién, se detallan los temas de mayor participacion:

e Requerimientos de la Direccién de Patrimonio en las tematicas de autorizacién de
intervencion en un BIC NAL, Certificacion zona de influencia BIC NAL y Plan Especial
de Manejo y Proteccidn.

e Seguimiento a los procesos de evaluacidn y pagos de las convocatorias del
Ministerio.

e Traslados por competencia a otras entidades.
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Grafica 3. Porcentaje de participacion por Despachos
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

El Despacho de la Ministra, cuenta con la mayor participaciéon de las solicitudes escritas
representando el 47% del total de peticiones escritas recibidas en durante el ultimo
trimestre de 2025.

Lo anterior se debe a que el Despacho agrupa dos de las areas con mayor participacion:
La Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania con su Grupo Interno de Trabajo de
Servicio al Ciudadano, que gestiona los traslados por competencia y el Grupo de
Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las Artes y los Saberes, areas que concentran el
33.7% del total de las PQRSDF recibidas en el cuarto trimestre de 2025.

A continuacién, se detalla la gestidon de las solicitudes escritas gestionadas por

dependencias:

a0
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Tabla 1: Relacién total de peticiones escritas asignadas por dependencia

. Cantidad
# Dependencia PQRSDF %
1 |Direccidon de Patrimonio 773 26,55%
2 | Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 607 20,84%
3 |Direccion de Artes 303 10,41%
4 Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, 83 9.72%
las Artes y los Saberes
5 Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y 137 4.70%
Creativa
6 |Direccion de Poblaciones 102 3,50%
7 |Despacho Ministra 93 3,19%
8 Direccié.n de Audiovisuales, Cine y Medios 63 2.34%
Interactivos
9 |Biblioteca Nacional de Colombia 67 2,30%
10 |Direccién de Fomento Regional 65 2,23%
11 |Oficina Asesora Juridica 54 1,85%
12 | Grupo de Infraestructura Cultural 49 1,68%
13 | Grupo de Gestion Humana 47 1,61%
14 | Oficina Asesora de Planeacién 44 1,51%
15 |Secretaria General 38 1,30%
16 |Grupo de Gestion Financiera y Contable 33 1,13%
17 |Grupo de Asuntos Internacionales 31 1,06%
18 |Grupo de Contratos y Convenios 27 0,93%
19 |Museo Nacional de Colombia 24 0,82%
20 |Direccion de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 16 0,55%
21 |Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 14 0,48%
22 |Centro Nacional de las Artes 9 0,31%
23 | Grupo de Control Interno Disciplinario 7 0,24%
24 | Grupo de Divulgacion y Prensa 7 0,24%
25 |Grupo de Sistemas e Informatica 4 0,14%
26 |Museo de Arte Colonial y Santa Clara 4 0,14%
27 Viceministerio de los Patrimonios, las Memorias y 5 0,07%
Gobernanza
28 |Grupo de Gestién Documental 2 0,07%
29 Museo Quinta de Bolivar 1 0,03%
Museo de la Independencia y Casa del Florero 1 0,03%

Total, general 2.912 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025
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Al comparar con el trimestre anterior, se mantienen en el mismo orden las cuatro primeras

dependencias con mayor cantidad de solicitudes gestionadas.

La Direccién de Patrimonio sigue ocupando el primer lugar de las dependencias con mayor
numero de solicitudes escritas atendidas, con el 26.55% de la gestion. Con respecto al
trimestre anterior, esta Direccidén registré un incremento del 10,9 % en las solicitudes
recibidas, al pasar de 697 a 773. Se refleja un crecimiento moderado y la tematica de
mayor demanda durante los tres meses analizados es la autorizacién de intervencion en
un BIC NAL y la segunda tematica, es la solicitud relacionada al Plan Especial de Manejo y
Proteccién PEMP.

Por otra parte, el comportamiento de la gestion de solicitudes escritas del GIT de Servicio
al Ciudadano de la Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania continia manteniendo
el segundo lugar dentro las areas que mas gestionan PQRSDF escritas, debido a los
traslados por no competencia a entidades y solicitudes de ampliacién de la informacion.
Sin embargo, respecto al trimestre anterior se registré una disminucién del 11,3 % al
pasar de 684 a 607. Esta variaciéon evidencia una reduccion moderada de la demanda

ciudadana, posiblemente asociada a factores estacionales como el cierre de fin de ano.

La Direccién del Artes con respecto al trimestre anterior, registré un incremento del 5,6 %
en las solicitudes recibidas, al pasar de 287 a 303, y la tematica mas demandada se
relaciond con la dotacién de instrumentos musicales y la convocatoria Colombia en el

Mundo que en el periodo de analisis estuvo en fase de ejecucién.

El Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las Artes y los Saberes e registrd un
incremento del 42,2 % en las solicitudes escritas recibidas, al pasar de 199 a 283 con
respecto al trimestre anterior. Las tematicas mas requeridas en las solicitudes se
relacionaron con la aclaracién de evaluacion en convocatorias y la informacion de los pagos
por el cierre de las convocatorias de Lista de Proyectos de Interés Nacional 2026, la
publicacion de la resolucién 2615 del 9 de octubre que modifica el Manual de la

Convocatoria y el tiempo de Verificacidén de requisitos y subsanacién de esta convocatoria.
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A su vez el Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa ingresa al top 5 en
este trimestre, debido a que aumentd de 119 a 137 peticiones escritas, las cuales en su
mayoria se recibieron en el mes diciembre y se relacionan con solicitud de informacion

sobre el Programa de Artes para la Paz.

Por ultimo, el Despacho de la Ministra en el trimestre anterior ocupo el 5° lugar dentro de
las dependencias que mas requerimientos atendid, este ultimo trimestre de la vigencia
registré una disminucion del 29,5 % en las solicitudes recibidas, al pasar de 132 a 93
respecto al anterior. Esta reduccion se da por la pausa de las actividades del Congreso de
la Republica, solicitudes que son de competencia del Grupo de Gobernanza que hace parte

de este Despacho.

1. Analisis por tipos de solicitudes recibidas

Tabla 2. Cantidad de solicitudes asociadas a PQRSDF

| Detalle Cantidad | %
1 Derecho de Peticion 2.249 82%
2 Peticiones Entre Entidades 154 6%
3 Solicitudes Entes de Control 137 5%
4 Solicitud por los Congresistas 99 4%
5 Consulta 41 1%
6 Reclamo 30 1%
7 Denuncia 12 0%
8 Queja 11 0%
9 Felicitacién 5 0%
10 Traslados 1 0%
11 Sugerencia 1 0%

\ Total general 2.740 \ 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025
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En cuanto a la modalidad de las PQRSDF, en primer lugar, se mantienen los derechos de
peticion con 2.249 peticiones que corresponde al 82.4% del total de las solicitudes escritas.
La Direccion de Patrimonio gestiond 547 derechos de peticion que representan el 24% %
de todas las solicitudes de esta modalidad, los cuales en su mayoria se relacionan con el
tramite de Autorizacion de intervencidon en un BIC NAL, siendo la tematica mas reiterada

para esta dependencia.

En segundo lugar, el GIT de Trabajo de Servicio al Ciudadano gestiond 537 derechos de
peticidn correspondientes al 23% de la totalidad de las solicitudes de esta modalidad. Estos
se gestionaron con traslados por competencia a otras entidades y ampliaciones de

informacidn a solicitudes incompletas.

Luego de los derechos de peticion, estan las peticiones entre entidades, solicitud por los

congresistas y solicitudes entes de control, que suman el 11% del total de PQRSDF.
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2.Analisis de solicitudes de informacion y
documentos

Del total de peticiones ingresadas al Ministerio, 172 corresponden a solicitudes de

informacion y documentos.

Tabla 3. Cantidad de Solicitudes de Documentos y de Informacion

Tipo de solicitud Cantidad

Solicitud de Documentos y de informacion 172

Total general 172
Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

Tabla 4. Solicitudes de informacién y documentos por dependencia.

| Dependencia Cantidad %
1 |Direccion de Patrimonio 65 37,8%
2 | Grupo de Gestion Financiera y Contable 24 14,0%
Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las Artes y los

3 |Saberes 21 12,2%
4 | Grupo de Contratos y Convenios 13 7,6%
5 |Biblioteca Nacional de Colombia 5,2%
6 | Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 4,1%
7
8
9

Oficina Asesora Juridica 2,9%
2,9%
1,7%
1,7%

Direccion de Artes

Grupo de Gestion Humana

9
7
5
5
3
10 | Direccion de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 3
11 | Centro Nacional de las Artes 3 1,7%
12 | Grupo de Gestiéon Documental 2 1,2%
13 | Direccion de Poblaciones 2 1,2%
2
1
1
1
1
1
1
1
1
7

14 | Grupo de Infraestructura Cultural 1,2%
15 | Oficina Asesora de Planeacion 0,6%
16 | Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 0,6%
17 | Grupo de Divulgacion y Prensa 0,6%
18 | Secretaria General 0,6%
19 | Museo Nacional de Colombia 0,6%
20 | Museo de Arte Colonial y Santa Clara 0,6%

0,6%

0,6%
100,0%

21 | Direccidn de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento

22 | Grupo de Gestidn Administrativa y de Servicios

Total general
Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025
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Para el ultimo trimestre de 2025, del total de las 2.912 peticiones recibidas, 172
corresponden a Solicitudes de Informacion. De acuerdo con la tabla No 5, se puede
establecer que, el 64% de las solicitudes de informacion y documentos estan concentradas
en la Direccion de Patrimonio, en el Grupo de Gestién Financiera y en el Grupo de
Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las Artes y los Saberes, con solicitudes de

informacion relacionadas con las diferentes fases del proceso de convocatorias.
Las tematicas mas relevantes de las solicitudes informacién son:

1. Informacién asociada al Centro de Documentacién de Patrimonio.
2. Solicitud de certificaciones de ingresos y retenciones de convenios.
3. Informacion de convocatorias y Estimulos, en sus diferentes etapas registro,

seguimiento a estado, subsanaciones, inconformidades, pagos y certificaciones.

Todas las solicitudes se respondieron en término y no se negd el acceso a la informacion

solicitada.

3. Cantidad de solicitudes escritas por canal
de recepcion

El medio de recepcion hace referencia al canal mediante el cual se reciben las solicitudes

para facilitar la comunicacion en doble via entre la ciudadania y el Ministerio.

El canal virtual para el registro de las PQRSDF escritas esta integrado por el correo
electrénico y el formulario web. Estos medios se habilitan para interponer las solicitudes

ciudadanas como canal permanente y accesible durante las 24 horas de dia.

El formulario web se publica para la ciudadania a través del menu de servicio al ciudadano
en la pagina de la Entidad, ademas es la herramienta a través de la cual los requerimientos

gue no son atendidos presencialmente o por medio del canal telefénico, se registran como

PQRSDF para su correspondiente gestion.

44



Culfﬁras

Grafica 4. Cantidad de peticiones por canal de recepcion.
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/20

Datos relevantes segin el canal de recepcion:

e 82% de las solicitudes ingresaron a través del correo electrdnico
serviciolaciudadano@mincultura.gov.co, con un total de 2.378 peticiones, esto
demuestra que sigue siendo el canal de mayor preferencia por los ciudadanos al ser

mas practico para el usuario.

e El formulario web es el segundo canal mas utilizado por el cual durante el
segundo trimestre de 2025 el 16 % de solicitudes; este canal permite que al
finalizar el registro de la solicitud en el portal Institucional del Ministerio, reciba
el nimero del radicado e informacién que le permita hacer seguimiento a su
solicitud escrita, por lo cual el porcentaje de uso evidencia que le formulario

web esta infrautilizado frente a su potencial.

e La ventanilla de radicacion fisica recibié el 2% de las solicitudes, las cuales
fueron recibidas en la oficina de radicacién del Ministerio y se gestionaron a
través del sistema PQRSDF.

e Esta distribucidén evidencia una alta digitalizacidén del servicio, con una marcada

concentracion en el canal de correo electrénico.
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4. Analisis de quejas y reclamos

Para el cuarto trimestre de 2025, se evidencia una disminucidon tanto de los

reclamos como de las quejas, tal como se evidencia en la siguiente grafica:

Grafica5: Comportamiento Quejas y Reclamos vigencia 2025.
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025

A lo largo de 2025, los reclamos presentan un comportamiento superior en

volumen frente a las quejas.
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A continuacién, se analizan las areas que gestionaron estas solicitudes

Tabla 5: Quejas y Reclamos recibidos en el trimestre por dependencia.

Dependencia QUEJA RECLAMO Total general
Oficina de Relacionamiento para la
1| . , 3 3 6
Ciudadania
2 | Biblioteca Nacional de Colombia 0 5 5
3| Direccién de Patrimonio 1 4 5
4 | Museo Nacional de Colombia 4 1 5
5| Direccién de Artes 0 4 4
6 |Grupo de Estimulos y Concertacién 0 3 3
. Viceministerio de las Artes y la 0 3 3
Economia Cultural y Creativa
Direccion de Audiovisuales, Cine y
8 ) . 0 2 2
Medios Interactivos
9 | Centro Nacional de las Artes 1 0 1
10 DlreCCIOI"I. dg Estrategia Desarrollo y 0 1 1
Emprendimiento
11 |Grupo de Control Interno Disciplinario 1 0 1
12 Grup_o_de Gestion Administrativa y de 0 1 1
Servicios
13 |Grupo de Gestion Humana 1 0 1
14 | Museo de Arte Colonial y Santa Clara 0 1 1
15 Museo de la Independencia y Casa del 0 1 1
Florero
16 | Museo Quinta de Bolivar 0 1 1

Total general

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025

Reclamos: Como se menciond anteriormente, el niUmero de reclamos disminuyé
con respecto al trimestre anterior; en el mes de octubre se presenta el mayor

numero de reclamos del periodo analizado.
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El 43% de los reclamos registrados estan distribuidos entre la Biblioteca Nacional,
la Direccién de Artes y la Direccién de Patrimonio; los temas asociados fueron:
e Reclamo por el servicio prestado en la Biblioteca Nacional y en otras del pais.
e Asuntos relacionados al proceso de registro de Vigias del Patrimonio.

e Inconformidades sobre eventos y procesos artisticos.

Por otra parte, durante el cuarto trimestre, el GIT de Servicio al Ciudadano
gestiond 3 reclamos, uno asociado a la falta de atencién telefénica desde una
dependencia, por lo cual se responde al ciudadano la disposiciéon de atender su
reclamo de manera directa y generar enlace directo con el area. Los demas
reclamos se trasladaron por competencia a otras entidades referentes a

inconformidades en eventos externos.

Quejas: Si bien se registré un incremento del 120 % en las quejas recibidas con
respecto al trimestre anterior, aumentando de 5 a 11. El mayor porcentaje de
quejas lo recibié el Museo Nacional concentrando el 36.6%, con 4 quejas
relacionadas con inconformidades sobre el trato de servidores durante las visitas
realizadas por usuarios. Las quejas se remitieron para analisis y respuesta de la

dependencia.

El GIT de Servicio al Ciudadano gestiond 3 quejas que representan el 27% del
total de las recibidas durante el trimestre. Estas se trasladaron por competencia a
otras entidades por estar relacionadas con personas del sector cultural que no

estan vinculadas con el Ministerio de las Culturas, las Artes y los Saberes.

Por otra parte, para el tramite correspondiente se asigna una queja de apertura
de investigacion disciplinaria, al Grupo de Control Interno Disciplinario por

comportamiento inadecuado de una servidora en un evento del Ministerio de las

Culturas.
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5. Analisis de denuncias

El Ministerio de las Culturas, las Artes y los Saberes recibe y gestiona denuncias sobre
manejo de recursos publicos y/o afectaciones a bienes de interés cultural, cada una de
estas se aborda de acuerdo con el protocolo de atencién de denuncias definido para la
Entidad, asociado al procedimiento de gestion de PQRSDF P-GAC-008 del proceso de
Servicio al Ciudadano, el cual esta en proceso de actualizacién con el fin dar mayor claridad
de la debida ruta de gestidon al interior de la entidad. A continuacién, se relaciona la
cantidad de denuncias recibidas en el periodo y las dependencias a cargo de su gestion,

segln su competencia.

El registro de denuncias presentd una disminucion del 57,1 % al pasar de 28 a 12 casos
con respecto al trimestre anterior. Esta reduccidn significativa sugiere un impacto positivo
de las acciones de prevencion y gestién, sin perjuicio de la necesidad de mantener el

seguimiento para descartar posibles subregistros.

A continuacién, se detallan las areas involucradas en las denuncias allegadas al Ministerio

durante el tercer trimestre.

Tabla 6: Participacion de Denuncias por areas.

Detalle Cantldad

DlreCC|on de Artes 25%

2 | Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 3 25%
Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las

3 3 25%
Artes y los Saberes

4 |Direccion de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 1 8%
Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y

5 . 1 8%
Creativa

6 | Secretaria General 1 8%

Total general 12 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025
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El 75% de denuncias interpuestas se gestiond en tres dependencias de acuerdo con su

competencia:

e La Direccion de Artes gestiond 3 denuncias de corrupcion relacionadas con el uso
indebido de recursos publicos de la Ley de Espectaculos Publicos en territorios vy
sobre Violencias Basadas en Género (VBG) en un proyecto de Danza liderado por la

Universidad de Antioquia, apoyado por la entidad.

. El Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las Artes y los Saberes,
gestiond denuncias sobre el uso de recursos en las convocatorias y sobre las

evaluaciones de los resultados.

e El GIT de Servicio al Ciudadano, gestiond trasladando por competencia a otras
entidades denuncias sobre el uso de recursos en el Departamento de Cérdoba y

matanza de gallos del Putumayo como patrimonio cultural.

e La Direcciéon de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento gestiond una denuncia
sobre presuntas irregularidades en el proyecto de Sabana Viva, la cual fue remitida

para respuesta de la Escuela taller Bogota, a cargo del proyecto.

e El Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa, gestioné una

denuncia sobre pagos del Programa de artes para la paz de un gestor externo.

e La Secretaria General gestioné una denuncia sobre una presunta estafa por
parte de un servidor de la entidad, pero se verifica que la persona en
mencion no tenia vinculo con la entidad, por lo cual no se registran DENUNCIAS

de corrupcion directamente sobre algun funcionario o contratista del Ministerio de

las Culturas, las Artes y Los Saberes.
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6. Analisis en la oportunidad de respuestas

En este capitulo se analizan los tiempos de gestion de las peticiones asignadas a las
diferentes dependencias del Ministerio, para identificar su oportunidad de respuesta de

acuerdo con la normatividad vigente.

Grafica 6: Rango de dias de atencidn de respuesta de las solicitudes en términos de Ley.

69%

31%

O0a5 6a10
Trim. IV

I Cantidad %

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025

De acuerdo con la informacién que registra la grafica No. 6 se evidencia que el 69% de las
solicitudes escritas se resuelven en los 5 primeros dias, y entre el dia 6 y el 10 se contesta

el 31% de los requerimientos.

Comparando con el trimestre anterior, donde el porcentaje de cierre entre 0 a 5 dias fue
del 45.7% y de 6 a 10 dias se logra identificar tanto un aumento de las solicitudes resueltas
en menor tiempo lo que se refleja también una disminucidn en los tiempos de respuesta

de las areas.

Este porcentaje positivo se deriva de las actividades de fortalecimiento que ha llevado a
cabo la Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania y el GIT de Servicio al Ciudadano

en cuanto al seguimiento semanal de la oportunidad de cierre de las PQRSDF asignadas a

las diferentes areas del Ministerio y las capacitaciones que se han llevado a cabo a los
enlaces de PQRSDF.

44



Culfuras

Tabla 7: Cantidad de PQRSDF resueltas en términos y tiempo promedio de gestion por

dependencia.

Promedio de

Cantidades Tiempo Total de

Dependencia

Respuesta (Dias)

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

Total general

Museo de la Independencia y Casa del Florero 1 1
2 | Grupo de Gestion Financiera y Contable 34 2
3 | Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 600 4

Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas,
4 288 4
las Artes y los Saberes
5 | Grupo de Control Interno Disciplinario 7 4
6 |Despacho Ministra 79 6
7 | Secretaria General 26 7
8 Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y 148 8
Creativa
9 | Oficina Asesora de Planeacion 49 8
10 | Grupo de Gestién Documental 3 8
11 | Biblioteca Nacional de Colombia 74 9
12 | Grupo de Asuntos Internacionales 34 9
Viceministerio de los Patrimonios, las Memorias y
13 2 9
Gobernanza
14 Direccié_n de Audiovisuales, Cine y Medios 60 10
Interactivos
15 | Grupo de Infraestructura Cultural 57 10
16 | Grupo de Gestién Humana 41 10
17 | Centro Nacional de las Artes 13 10
18 | Museo Nacional de Colombia 21 11
19 | Direccion de Patrimonio 807 12
20 | Grupo de Contratos y Convenios 36 12
21 | Direccién de Estrategia Desarrollo y Emprendimiento 21 12
22 | Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 16 12
23 | Grupo de Sistemas e Informatica 7 12
24 | Oficina Asesora Juridica 51 13
25 | Direccién de Artes 370 14
26 | Museo de Arte Colonial y Santa Clara 4 14
27 | Direccién de Fomento Regional 82 15
28 | Museo Quinta de Bolivar 1 15
29 | Grupo de Divulgacion y Prensa 11 16
30 | Direccién de Poblaciones 114 18
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e El tiempo promedio de respuesta institucional se ubica por debajo de los plazos
maximos legales, lo que indica un desempefo general adecuado, aunque con

diferencias importantes entre dependencias.

e En general se evidencian tiempos de respuesta en el margen de lo definido por la
ley, sin embargo, algunas dependencias con volumen bajo de requerimientos

presentan una oportunidad de mejora para disminuir los tiempos de respuesta.

e La Direccion de Poblaciones presenta un volumen medio de requerimientos y el
mayor tiempo de respuesta, por lo cual debe ser el foco principal de acciones de

mejora.

Grafica 7: Comparativo I, II, III y IV Trimestre PQRSDF cerradas fuera de términos.

Il Trim. Il Trim. IV Trim.

B Cantidad ~ cec--- Lineal (Cantidad)

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF - corte 31/12/2025

Como se observa en la grafica No. 7 se evidencia la mejora trimestre a trimestre de la
oportunidad en la gestién de las PQRSDF pasando de, 234 casos contestados fuera de
términos en el primer trimestre de la vigencia a 100 en el ultimo trimestre, presentando
una reduccién del 57,8 % de solicitudes fuera de término representando una mejora
significativa en la oportunidad de respuesta, ya que se logrd reducir en mas de la mitad

de los casos fuera de término.
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Si bien la meta de vencimientos para el Ministerio es cero, una disminucion del 57% a lo
largo del afio refleja el trabajo constante del GIT de Servicio al Ciudadano, la Oficina de

Relacionamiento y las diferentes areas de la entidad.

El seguimiento preventivo con las dependencias que se venia realizando de manera
semanal, no presentaba una mejora sustancial en la oportunidad de respuesta, si bien esta
accion se mantuvo y se reforzé con seguimientos personalizados a las dependencias de
mayor concentracion de casos vencidos, se evidencia que la principal causa para aumentar
la oportunidad de respuesta vencimientos fue el desarrollo de 27 capacitaciones masivas
articuladas con la Oficina de Control Interno Disciplinario donde se abordd la

responsabilidad disciplinaria en la gestion de PQRSDF.

Tabla 8: Peticiones resueltas fuera de términos por dependencia.

Promedio de Tiempo

Dependencia Cantidades Total de Respuesta
(OIES)
1 |Direccién de Poblaciones 1 45
2 | Grupo de Infraestructura Cultural 3 29
3 |Direccion de Artes 29 25
4 | Direccién de Patrimonio 16 24
Viceministerio de las Artes y la Economia
5 . 1 24
Cultural y Creativa
6 |Oficina Asesora Juridica 3 21
7 | Grupo de Contratos y Convenios 1 21
8 |Secretaria General 13 18
9 | Grupo de Gestion Humana 2 17
10 |Museo Nacional de Colombia 1 16
11 Direccién. dg Estrategia Desarrollo y 5 14
Emprendimiento
12 |Despacho Ministra 26 12
13 |Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania 1 8
14 | Grupo de Gestion Administrativa y de Servicios 1 5
Total general 100 20

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

En el cuarto trimestre, 100 peticiones se respondieron fuera de los términos de la Ley 1755
de 2015.
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Las peticiones a cargo del Despacho de la Ministra o de la Secretaria General, que requieren
un insumo de varias dependencias, normalmente cuentan con tiempos de gestion de 5
dias lo cual dificulta su cumplimiento en términos de ley, evidenciando que se debe
fortalecer la oportunidad de las dependencias en la entrega de insumos para evitar

incumplimientos.

Si bien la Direccién de Poblaciones y el Grupo de Infraestructura representan el 3,50% y
el 1,68 % del total de las solicitudes registradas en la entidad (tabla No 2), ambas
presentaron solicitudes resueltas fuera de término con un tiempo promedio de respuesta

muy alto, requiriendo un seguimiento adicional para aumentar la oportunidad.

La solicitud resuelta fuera de término de competencia del Grupo Interno de Trabajo de
Servicio al Ciudadano corresponde a un cierre por réplica de un requerimiento, sobre el
cual la dependencia no habia dado respuesta. Una vez identificado este caso se procedid
a aumentar el seguimiento y a su vez incluir la validacion de la Coordinacion del GIT para

revisar este tipo de cierres.

De acuerdo con este comportamiento y su impacto positivo durante la vigencia 2025 se
mantendran las medidas necesarias al interior del Ministerio para disminuir la cantidad de

peticiones atendidas fuera de términos y dar cumplimiento a la normatividad vigente.

Solicitudes Vencidas

Tabla 9: Peticiones vencidas por dependencia.

Dependencias Cantidades
Direccién de Artes 1
Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa 1
Total general 2 ‘

Fuente: Reporte gestidn aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

A la fecha de corte de este reporte se registran en total 2 peticiones vencidas que se
registran en el mes de diciembre, por lo cual se hace contacto directo con los encargados
de gestiéon de PQRSDF de cada una de las areas para indagar a fondo porque se vencieron

pese a los seguimientos hechos. Asi las cosas, se logra identificar:
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e La peticion a cargo del Despacho de la Direccion de Artes requeria informacion clara
y acciones concretas frente al incumplimiento del Convenio de Asociacién No. 3840
de 2023.

e La peticion a cargo del Viceministerio de las Artes y la Economia Cultural y Creativa
solicitaba informacion sobre la profesionalizacion de artistas en Cali, lo cual
evidencia a una falla en el seguimiento, no obstante, se mantendra un cercano

acompafiamiento con esta area a fin de asegurar los lineamientos.

7.Encuestas de satisfaccion sobre las
respuestas a PQRSDF recibidas

La encuesta de satisfaccién se aplica en la actualidad al canal escrito con respecto a la

respuesta recibida por parte del peticionario.

Grafica 8: Resultados encuesta de satisfaccidn sobre la respuesta recibida.

Noviembre;

Octubre; 75: 26%
4

113; 39%

Diciembre;
102; 35%

Fuente: Reporte encuestas de satisfaccion PQRSDF-corte 31/12/2025

Durante el periodo analizado se recibieron 290 encuestas de satisfaccion, diligenciadas por
los peticionarios una vez reciben la respuesta. La encuesta incluye la opcion de
comentarios para que pueda expresar no solo una calificacion cerrada sino también su

opinidn de manera clara, para asi conocer mas a fondo las necesidades de los peticionarios.

La distribucién evidencia una mayor intensidad de aplicacion de encuestas en octubre y

diciembre. La menor participacidn en noviembre puede estar asociada a una reduccion de
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actividad operativa en la aplicacién, requiriendo Fortalecer la regularidad mensual en la

aplicacién de encuestas.

La encuesta de satisfaccion se califica de manera cualitativa con una nota de excelente

gue corresponde a la nota maxima en satisfaccion y, la mas baja denominada como mal.

Para el cuarto trimestre se mantiene la estrategia de apoyar la encuesta de manera

telefénica, es decir, comunicarse con el peticionario por teléfono en caso de que no

diligencie la encuesta de satisfaccién enviada a su correo electrénico de manera

automatica.

‘ 6%

76% 6%

12%

Excelente ®m Bueno = Regular Malo
Fuente: Reporte Fuente: Reporte encuestas de satisfaccion PQRSDF-corte 31/12/2025

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el porcentaje se satisfaccién sobre las
respuestas recibidas a través del sistema PQRSFD calificadas como de excelente y bueno
equivale al 88%, con una disminucion de 2 puntos porcentuales con respecto al trimestre

anterior que fue del 90%.

El 88 % de las personas encuestadas calificé la atencidn como Buena o Excelente, lo que

evidencia una percepciéon mayoritariamente positiva del servicio. No obstante, el 12 %

restante representa una oportunidad de mejora para fortalecer la calidad de la experiencia

ciudadana frente a la gestion de PQRSDF.
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Grafica 10: Resultados por pregunta.
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Fuente: Reporte encuestas de satisfaccion PQRSDF-corte 31/12/2025

En todas las preguntas predomina la calificacion “Bueno”, seguida de “Excelente”, lo que
indica una percepcién mayoritariamente positiva del servicio. Sin embargo, la presencia

constante de respuestas “Regular” y “Malo” sefiala oportunidades claras de mejora.

A continuacién, se relaciona el resultado por cada pregunta:

e EI 80,5 % de los ciudadanos califica positivamente la claridad de la informacién. Sin
embargo, un 19,4 % presenta dificultades de comprensién, lo que evidencia la

necesidad de reforzar el lenguaje claro en la proyeccion de respuestas.

e Conun 89,6 % de valoraciones positivas, el tiempo de respuesta es el mejor aspecto
evaluado, reflejando eficiencia en la atencion y cumplimiento del plazo definido para

cada requerimiento.

¢ Aunque el 80,8 % valora positivamente este componente, es una de las preguntas
con mayor proporcion de insatisfaccion (20 %), debido a que las respuestas

e evaluadas son percibidas como muy técnicas o poco comprensibles para la
ciudadania.

e EI 87,1 % de los encuestados califica que el formato es adecuado y los adjuntos.

e Aunque el 78,4 % manifiesta satisfaccion, este item registra el mayor porcentaje de

calificaciones “Malo”, lo que indica que la experiencia final del ciudadano no siempre

cumple plenamente sus expectativas.
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Desde el GIT de Servicio al Ciudadano se hace la revisién de las calificaciones negativas

entre regular y malo para comprender las causas, las cuales hacen referencia a:

e Respuestas que no son de fondo o incompletas.
e Respuestas en lenguaje técnico.

e Inconformidades por respuestas negativas

8. Gestion de canales chat, telefonico y

presencial
Grafica 11: Cantidad de interacciones del trimestre.
773
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451
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52| 31 s 25
L] x
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m TELEFONO CHAT m PRESENCIAL

Fuente: Reporte Gestion de Canales GIT de Servicio al Ciudadano-corte 31/12/2025

Tabla 10: Cantidad e transacciones por canal.

%

TELEFONO CHAT PRESENCIAL TOTALES

PARTICIPACION
Octubre 573 148 52 773 42%
Noviembre 424 153 31 608 33%
Diciembre 290 136 25 451 25%

1.287 437 108 1.832 100%

70,25%  23,85%  5,90% 100%

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

Las interacciones a través del canal telefonico (1287) representaron el 70,2% del total de

las atenciones realizadas a través de los canales, siendo el principal punto de contacto con
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la ciudadania. que accede a informacién del Ministerio de las Culturas, las Artes y los
Saberes. Las atenciones a través del canal chat representa el 23,8% de las transacciones

y la atencion presencial el 5,9%.

Esto indica que los canales no presenciales concentran mas del 94 % de la atencion, lo
cual es consecuente con la preferencia de evitar desplazamientos a un punto fisico de la
Entidad.

Octubre fue el mes de mayor demanda y diciembre el de menor volumen, considerando
los ciclos de convocatorias y la baja de actividades por cierre de afo, sin embrago en el

siguiente punto se analizara este comportamiento.

Con respecto al trimestre anterior, en este periodo se presentd una disminucidon de 12
puntos porcentuales en la participacion del canal telefénico y un aumento de 10 puntos en
la participacion del canal chat. Este cambio sugiere una diversificacidon progresiva de los

canales de atencién, con mayor uso de alternativas como el chat.

Desde la Oficina de Relacionamiento para la Ciudadania se continla adelantando las

acciones dirigidas al fortalecimiento del modelo de atencién a la ciudadania.

Las tematicas mas demandadas a través de telefdnico, chat y presencial se relacionan con
informacidon acerca del portafolio de convocatorias de la entidad y los tramites que se
manejan desde la Direccién de Patrimonio y Memoria con relacion a los Bienes de Interés

Cultural.

Desde la Oficina de la Oficina de Relacionamiento para la ciudadania se siguen adelantando
esfuerzos con las areas del Ministerio para prestar un servicio oportuno, eficiente y de

calidad en los canales virtuales y en linea para buscar soluciones de fondo y en primer

contacto.
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Tabla 11: Cantidad de transacciones atendidas por dependencia.

Total

Dependencia responsable Telefénico Chat Presencial %
general

1 Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, 408! 254 10 672 36,68%
las Artes y los Saberes
2 | Direccion de Patrimonio y Memoria 169 22 40 231|12,60%
3 | Direccion de Artes 171 35 7 213 11,62%
4 | Biblioteca Nacional de Colombia 112 1 2 115| 6,27%
5| Grupo de Servicio al ciudadano 25 49 2 76| 4,14%
6 D|reCC|o.n de Audiovisuales, Cine y Medios 56 6 6 68| 3,71%
Interactivos
7 | Grupo de cooperacion y asuntos internacionales 38 8 2 48| 2,62%
8 | Oficina Asesora de Planeacion 34 10 3 47| 2,56%
9 | Grupo de Gestion Financiera y Contable 41 5 46| 2,51%
10 | Centro Nacional de las Artes 40 2 43| 2,34%
11 | Direccién de Fomento Regional 24 5 9 38| 2,07%
12 Vlcemlnlster|o de las Artes y la Economia Cultural y 22 10 3 35| 1,91%
Creativa
13| Grupo de Contratos y Convenios 20 10 30| 1,63%
14 | Grupo de Gestién Humana 14 11 4 29| 1,58%
15 | Museo Quinta de Bolivar 20 1 21| 1,14%
16 | Despacho Ministra 13 3 3 19| 1,03%
17 | Oficina Asesora Juridica 9 1 2 12| 0,65%
18 | No suministra Datos 10 2 12| 0,65%
19 | Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 9 2 11| 0,60%
20 | Grupo de Infraestructura Cultural 7 3 10| 0,54%
21 | Museo de la Independencia y Casa del Florero 9 9| 0,49%
22 | Direccién de Poblaciones 3 2 3 8| 0,43%
23 | Direccidn de estrategia, desarrollo y emprendimiento 7 1 8| 0,43%
24 | Secretaria General 6 1 7| 0,38%
25| Grupo de Sistemas de Informacion 6 6| 0,32%
26 | Museo Nacional de Colombia 3 2 5| 0,27%
27 | Grupo de Gestion Documental 4 41 0,21%
28 | Museo de Arte Colonial y Santa Clara 3 3| 0,16%
29 | Teatro Colon 2 1 3| 0,16%
30 | Grupo de Control Interno Disciplinario 1 1 2| 0,10%
31 | Grupo Interno de Trabajo de Divulgacion y Prensa 1 1| 0,05%
| Total general 1287 437 108 1832 100

Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025
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Grafica 12: Tematicas mas demandadas por canal.
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

e Durante el cuarto trimestre de 2025 solo 4 dependencias de 30 concentraron el 65.3%
de las atenciones a través de los canales de la entidad. Estas son de tipo misional con
el mayor numero de tramites y oferta de cara a la ciudadania.

e El Grupo de Convocatorias y Estimulos a las Culturas, las Artes y los Saberes, concentrd
la mayoria de las atenciones debido-relacionadas con el proceso de evaluacién y
ejecucidn y pagos de las diferentes convocatorias de Concertacién Cultural.

e Se evidencia que las tres tematicas mas demandas se relacionaron principalmente con
la solicitud de informacidon sobre el portafolio de convocatorias, la informaciéon sobre
oferta institucional y el seguimiento sobre el proceso de convocatorias.

e La alta demanda de solicitud de informacion del portafolio de convocatorias se da debido
al cierre de las convocatorias CineMitografia: Imagenes de lo sagrado en movimiento,
Colombia en el Mundo y de Lista de Proyectos de Interés Nacional 2026 y Concertacion
Cultural - Proyectos Departamentales 2026".

e La demanda de solicitudes relacionadas con la oferta institucional corresponde a la
necesidad de orientacion personalizada frente a requisitos y procesos relacionadas con
la amplia y diversa oferta que gestiona el Ministerio de las Culturas, evidenciando el
interés ciudadano por acceder a los programas ofertados para el sector cultural.

e Las solicitudes asociadas al seguimiento a los procesos de convocatorias se relacionan

a que durante el trimestre se desarrollaron las fases de evaluacién y subsanacion de
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las convocatorias Lista de Proyectos de Interés Nacional 2026 y del Programa Nacional
de Concertacién Cultural Proyectos Departamentales, la cual financia a entidades y
organizaciones culturales constituidas legalmente en todos los departamentos del pais,
por lo cual es de alto impacto en los grupos de valor de la entidad.

La solicitud de informacidn sobre los pagos de las convocatorias se da debido a que,
por motivos ajenos al Ministerio se presentd retraso en la asignacidon presupuestal para
hacer los desembolsos de las diferentes convocatorias de la entidad; ademas, esta es
una solicitud habitual en los Ultimos meses de afo debido al cierre de la ejecucién de
las convocatorias.

La cuarta tematica mas demandada corresponde a la Direccidon de Artes referente a
consultas sobre el Portal Unico de Espectaculos Publicos de las Artes Escénicas —PULEP,
el cual es de interés de productores, operadores de boleteria, artistas, para gestionar
tramites como la comercializacion de entradas, el registro de espectaculos y el
cumplimiento de la Ley de Espectaculos Publicos, por lo cual si bien su demanda es

constante puede presentar un incremento debido a eventos de la temporada de final

de ano.
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Grafica 13: Distribucidén geografica de interacciones.
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Fuente: Reporte gestion aplicativo PQRSDF- corte 31/12/2025

En esta grafica que representa de la distribucion geografica, se puede evidenciar los

departamentos desde los cuales se comunican a los canales de atencidon nuestros grupos

de interés.
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La participacion territorial de las solicitudes evidencia una alta concentraciéon en Bogota (33
%), seguida por Antioquia y otros departamentos con ecosistemas culturales consolidados.
Esta distribucion pone de manifiesto la necesidad de fortalecer estrategias de divulgacion

y acceso a la informacion en territorios con menor participacién.

9. Acciones realizadas para mejorar la gestion
de PQRSDF en los diferentes canales de
atencion.

Como estrategias de fortalecimiento para la gestion de los derechos de peticidon y el

relacionamiento con la ciudadania, se desarrollaron las siguientes actividades:

CANAL ESCRITO:

+» Desarrollo de 27 capacitaciones de Prevencidon de la Responsabilidad Disciplinaria en el Ejercicio de la
Supervision Contractual y Atencién Oportuna de PQRSDF, a las cuales asistieron 839 servidores,
colaboradores y sy directivos de todas las dependencias de la entidad, cuya calificacién de satisfaccién indicé
un 94% de satisfaccién general con la capacitacion.

% Desde el mes de noviembre se inicié la aplicaciéon de un punto de control adicional a la
gestion de radicacién y asignacion de PQRSDF, para mitigar errores en la seleccion del
tipo de solicitud y evitar correcciones en la base de datos que deforman la data del
sistema de gestién de PQRSDF.

% Se mantiene la estrategia ejecutada por el profesional a cargo de la administracion del
sistema PQRSDF, dirigida a establecer comunicacién directa y permanente con los
enlaces de las dependencias de la entidad para promover la atencidon oportuna de las
solicitudes y gestionar los requerimientos con posibilidad de vencimiento.

% Se da continuidad a la remisidon semanal y mensual la gestion de PQRSFD dirigidos a los
enlaces y directivos de las dependencias, en total se remitieron en el trimestre 390
correos

% El profesional a cargo del sistema y la coordinadora del Grupo de Servicio al Ciudadano,

realizan el control diario del comportamiento de las PQRSDF, el seguimiento a la

asignacién completa de las solicitudes y al apoyo brindado a los enlaces.
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% Se realizaron 3 reuniones con el proveedor del aplicativo PQRSDF para validar las
actualizaciones y mejoras del sistema, que se implementaran en el mes de enero en el
enero de 2026.

% Se realiz6 una capacitacién se socializé una pieza grafica para socializar pautas para
reconocer la informacidn publica, reservada y clasificada.

% Se realizdé un informe de seguimiento al cumplimiento de la oportunidad de remision de
los traslados de por competencia a otras dependencias.

< En el mes de diciembre se implementé un control adicional para garantizar que se
cumplan con los criterios para cerrar las solicitudes por réplica.

% Se realiza la evaluacidon de la medicién de calidad, claridad y oportunidad a 292

respuestas identificando como oportunidad de mejora el uso del formato de oficio.

CANAL TELEFONICO, PRESENCIAL Y CHAT:

% En el mes de septiembre se realizé la adecuacion de la oficina de servicio al ciudadano,
para que cumpliera con criterios de accesibilidad y funcionalidad, con el fin de mejorar
la experiencia de la ciudadania, la eficiencia operativa y la calidad de la atencidn. Este
espacio fortalece la confianza en la institucidon y garantiza un servicio mas humano vy
efectivo.

% Desde el mes de noviembre se articulé con el Grupo de Estimulos y Concertacion en la
Oficina de Atencién al Ciudadano, a designacion de un servidor con presencia
permanente en la Oficina de Atencion al ciudadano, para facilitar la orientacion sobre las
convocatorias siendo esta una de las tematicas identificadas de mayor demanda

% En articulacién con Grupo de Gestiéon Documental, desde el mes de noviembre se habilitd
una ventanilla de correspondencia en la Oficina de Atencién al Ciudadano, para integrar
servicios de cara a la ciudadania en un mismo espacio fisico.

% La profesional de calidad de la Oficina de Relacionamiento disefio 3 instrumentos de
calibracién de canales y coordiné la aplicacidon de la primera sesion, con el propdsito de

lograr la unificacion de criterios de calidad en la atencion.

< Se inici6 la estrategia de reuniones preturno con el equipo de agentes del Grupo de
Servicio al Ciudadano, de estas se han adelantado 3 sesiones en el horario de la mafiana

en las cuales se busco reforzar criterios de cumplimiento y socializar novedades que

afectan la prestacién del servicio.
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10.Conclusiones de la gestion y acciones de
fortalecimiento propuestas por la Oficina de
Relacionamiento para la Ciudadania, Cultura
de Paz y Cuidado.

Como resultado del ejercicio de seguimiento y autoevaluacién de la gestion de las PQRSDF,
desde la jefatura de la Oficina, se establecen las siguientes acciones estratégicas
orientadas al fortalecimiento de la oportunidad, calidad, articulacién institucional vy
capacidad de respuesta en la atencion a la ciudadania:

e Mantener y fortalecer la estrategia de seguimiento preventivo a las PQRSDF
priorizando aquellas proximas a vencerse, con el fin de seguir aumentando el
porcentaje de respuestas oportunas y reducir el riesgo de vencimientos.

e Implementar alertas internas de control y monitoreo, que permitan identificar de
manera anticipada solicitudes criticas, temas reiterativos, dependencias con mayores
tiempos de respuesta y posibles cuellos de botella en la gestién.

e Promover acciones de racionalizacion de informacion y orientacidn preventiva a la
ciudadania frente a los temas de mayor demanda, con el propdsito de mejorar la
claridad de los tramites y disminuir la recurrencia de solicitudes asociadas a falta de
informacién.

e Continuar impulsando acciones articuladas con el Grupo de Convocatorias y Estimulos
a las Culturas, las Artes y los Saberes, dado que su oferta concentra un volumen
importante de consultas en los diferentes canales de atencién.

e Disenar estrategias de respuesta estandarizada para temas recurrentes, sin perjuicio
del analisis de cada caso particular, de manera que se optimicen tiempos de atencion
y se fortalezca la consistencia en la informacion brindada a la ciudadania.

e Reforzar la capacitacion del GIT de Servicio al Ciudadano respecto de las modalidades
de las solicitudes, criterios de clasificacién, asignacién adecuada y tiempos de
respuesta, con el fin de reducir errores operativos y mejorar la trazabilidad.

e Desarrollar espacios periddicos de retroalimentacién y actualizacion normativa vy
procedimental para el equipo y los enlaces de PQRSDF, que permitan unificar criterios
y fortalecer la gestidén institucional de las solicitudes.

e Programar una mesa de trabajo con la Direccion de Poblaciones, orientada a identificar
causas asociadas a los tiempos de respuesta y definir estrategias conjuntas de mejora
gue permitan mayor eficiencia en la atencién.
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Fortalecer la articulacién con las dependencias de mayor impacto en la atencion
ciudadana, con el propédsito de mejorar la capacidad de respuesta en los canales
presencial y telefénico y avanzar en la solucién de requerimientos desde el primer
contacto.

Impulsar el analisis periédico de tendencias y comportamientos de la demanda
ciudadana, de modo que la Oficina pueda anticipar necesidades de informacion,
ajustar mecanismos de atencion y focalizar acciones de mejora.

Fortalecer la cultura de calidad y oportunidad en la respuesta institucional,
promoviendo en las dependencias la importancia de responder dentro de los términos
legales, con suficiencia, claridad y enfoque de servicio.

Promover el uso estratégico de la informacion generada por las PQRSDF como
insumo para la mejora institucional, entendiendo estas solicitudes no solo como
requerimientos por atender, sino como una fuente relevante para identificar
oportunidades de ajuste en procesos, servicios y canales.

Fortalecer la capacidad de resolucion en primer contacto, mediante mayor
articulacion, acceso oportuno a informacion clave y herramientas de consulta, con el
propdsito de mejorar la experiencia de la ciudadania y reducir traslados innecesarios.

Impulsar acciones de mejora continua sobre los canales de atencién, a partir del
analisis de los temas mas consultados, los tiempos de respuesta y las necesidades
mas frecuentes de la ciudadania.

Hacer seguimiento a la efectividad de las acciones implementadas, mediante
indicadores de oportunidad, calidad, recurrencia tematica y articulacion
interinstitucional, con el fin de evaluar avances y ajustar las estrategias definidas.
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